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DPTSI atau Direktorat Pengembangan Teknologi dan Sistem 
Informasi merupakan salah satu direktorat milik ITS (Institut 
Teknologi Sepuluh Nopember). DPTSI bertugas melakukan 
pengembangan serta pengelolaan layanan teknologi dan sistem 
informasi (TSI) terpadu. DPTSI memiliki unit fungsional yang 
disebut sebagai service desk. Untuk mendukung berjalannya 
service desk dalam pemenuhan serta pelaporan layanan, 
DPTSI akhirnya merilis aplikasi service desk. Aplikasi service 
desk adalah sebuah aplikasi yang digunakan untuk 
menyampaikan keluhan dan request bagi civitas akademika ITS 
ataupun pihak luar ITS yang ditujukan kepada 
unit/departemen/fakultas terkait.  
 
Di lain sisi berkembangnya penggunaan perangkat 
pintar/smartphone akhirnya memunculkan kebutuhan baru 
untuk berbagai layanan aplikasi di Indonesia, di ITS, 
khususnya aplikasi service desk yang telah dirilis DPTSI. 
Aplikasi service desk dianggap masih memiliki keterbatasan 
dalam sisi fleksibilitas pengoperasian. User/pembuat tiket 
menginginkan pengalaman penggunaan aplikasi yang lebih 
baik tanpa harus membuka browser untuk mengelola tiket yang 





menginginkan pengalaman terbaik untuk mengelola tiket pada 
mobile device yang dimiliki. 
 
Pada penelitian ini, penulis membangun sebuah aplikasi 
service desk versi mobile, native, berbasis android. Dalam 
pengembangannya penulis juga mengimplementasikan design 
pattern MVP, dimana 1 kelas activity akan dibagi menjadi 3 
kelas meliputi Model, View, dan Presenter. Hal ini menciptakan 
separasi yang jelas antara komponen / class yang dibangun. 
Selain itu pada pengerjaan tugas akhir ini juga dilakukan 
blackbox testing guna mendukung penciptaan aplikasi yang 
siap naik produksi / production ready. Penulis juga melakukan 
deploy web service ke cloud agar aplikasi dapat dipergunakan 
dan dapat dilakukan pengujian kelayakan oleh pihak internal 
DPTSI. Adapun web service dibangun secara native dengan 
menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan struktur 3 
class. 
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DPTSI (Technology and Information System Development 
Directorate) is one of ITS (Sepuluh Nopember Institute of 
Technology) directorate. DPTSI has a duty for developing and 
managing integrated technology and information system (TSI) 
services. DPTSI has a functional unit called service desk. To 
support the running of the service desk in the fullfillment and 
reporting of services, DPTSI finally released a service desk 
application. Service desk application is an app used to submit 
complaint and request dedicated to academic community of ITS 
and external community to related unit / department / and 
faculty.  
 
On the other hand, the growing of use of smart devices / 
smartphones has finally led to new needs for various 
application services in Indonesia, in ITS, especially service 
desk application that have been released by DPTSI. Service 
desk app is considered to still have limitations in terms of 
flexibility of operation. User want a better experience while 
using the app without having to open a browser to manage 
tickets that have been created, as well as ticket worker. Both 
user roles want the best experience to manage tickets through 






In this research, the authors build an android based mobile 
vesion of service desk app, that built natively. while developing 
the code, the authors also implements the MVP design pattern, 
where 1 activity class divided into 3 classes including Model, 
View, and Presenter. Those thing creates a very clear task 
separation between the components / classes. The authors also 
do blackbox testing with some scenario to support the creation 
of app that ready for production / deployment. The author also 
deploy web service to cloud so that application can be used and 
can be test by internal staff of DPTSI. as for web service built 
natively using PHP programming language with 3 class 
structure. 
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Pada bab pendahuluan akan diuraikan proses identifikasi 
masalah penelitian yang meliputi latar belakang masalah, 
perumusan masalah, batasan masalah, tujuan tugas akhir, 
manfaat kegiatan tugas akhir dan relevansi terhadap pengerjaan 
tugas akhir. Berdasarkan uraian pada bab ini, harapannya 
gambaran umum permasalahan dan pemecahan masalah pada 
tugas akhir dapat dipahami. 
 
1.1 Latar Belakang 
DPTSI atau Direktorat Pengembangan Teknologi dan Sistem 
Informasi merupakan salah satu direktorat yang dimiliki ITS 
(Institut Teknologi Sepuluh Nopember). DPTSI bertugas 
melakukan pengembangan serta pengelolaan layanan teknologi 
dan sistem informasi (TSI) terpadu di kampus ITS. DPTSI 
menyediakan dan mengelola beberapa layanan TI, antara lain 
layanan email, penyediaan koneksi wifi, integra, share, mailing 
list serta berbagai layanan TI Lainnya [1]. Sehingga DPTSI 
sebagai penyedia layanan harus mampu menyediakan layanan 
TI yang dibutuhkan oleh pengguna dan melakukan pengelolaan 
terhadap layanan yang diberikan. 
 
Dalam penyediaan dan pengelolaan terhadap layanan untuk 
memenuhi harapan pengguna, DPTSI memiliki unit fungsional 
yang disebut sebagai service desk. Service desk DPTSI 
melayani seluruh pengguna layanan TI di ITS. Layanan service 
desk bertugas sebagai gardu terdepan yang mewakili untuk 
melakukan komunikasi dengan pengguna [2]. Melalui service 
desk tersebut, pengguna dapat menyampaikan permasalahan 
terhadap layanan TI yang digunakan, meminta tambahan 
layanan, dan permintaan hak akses layanan. Service desk 
memastikan pengguna menerima bantuan yang sesuai dalam 






Untuk mendukung berjalannya service desk dalam pemenuhan 
serta pelaporan layanan, DPTSI akhirnya merilis aplikasi 
service desk. Aplikasi service desk adalah sebuah aplikasi yang 
digunakan untuk menyampaikan keluhan terkait insiden dan 
request bagi civitas akademika ITS ataupun pihak luar ITS yang 
ditujukan kepada unit/departemen/fakultas terkait [4], dimana 
user dapat melakukan akses kedalam aplikasi melalui web 
browser untuk membuat tiket, dan ticket worker dapat 
membalas tiket serta melakukan assign/mengarahkan tiket 
aduan ke unit/departemen/fakultas terkait. 
 
Pada tahun 2016, sebanyak 65,2 juta orang di Indonesia telah 
menggunakan smartphone [5]. Berkembangnya penggunaan 
perangkat pintar/smartphone akhirnya memunculkan 
kebutuhan baru untuk berbagai layanan aplikasi di Indonesia, di 
ITS, khususnya aplikasi service desk yang telah dirilis DPTSI. 
Aplikasi service desk dianggap masih memiliki keterbatasan 
dalam sisi fleksibilitas pengoperasian. User/pembuat tiket 
menginginkan pengalaman penggunaan aplikasi yang lebih 
baik tanpa harus membuka browser untuk mengelola tiket yang 
telah dibuat, begitu pula ticket worker. Kedua user role 
menginginkan pengalaman terbaik untuk mengelola tiket pada 
mobile device yang dimiliki. 
 
Oleh karena itu, penulis mengusulkan untuk membangun 
sebuah  aplikasi service desk versi mobile, native, berbasiskan 
android untuk mendukung peran fungsi service desk dalam 
pemenuhan layanan sesuai harapan pengguna. Penulis memilih 
pengembangan secara native, karena didasarkan pada penelitian 
sebelumnya yang menunjukkan bahwa sebanyak 69% test case 
pengujian terkait performa, aplikasi yang dikembangkan secara 
native lebih unggul [6]. Hal ini menunjukkan bahwa secara 
empiris, performa yang ditawarkan aplikasi native jauh lebih 
baik ketimbang aplikasi yang dibangun secara webview. 
Aplikasi ini akan dibangun sesuai functional requirement yang 
ada pada aplikasi existing sesuai role yang telah ditetapkan 





design pattern karena penggunaan design pattern terbukti 
meningkatkan maintainability [9] dan kemudahan dalam 
menjalankan testing [7]. Hal ini menyebabkan semakin 
mudahnya komponen aplikasi untuk dilakukan modifikasi, 
peningkatan fungsi, maintenance, dan perubahan-perubahan 
pada atributnya [10]. 
 
Design pattern yang dipilih adalah design pattern MVP (Model-
View-Presenter). Design pattern MVP merupakan pattern yang 
bertujuan untuk menciptakan pemisahan yang sangat jelas 
antara Model, View, dan Presenter [11]. Pemilihan design 
pattern MVP dilandaskan pada struktur pattern yang benar 
benar fleksibel untuk mengimplementasikan suatu fungsi pada 
class yang dituju dan memudahkan dalam pembuatan berbagai 
skenario testing [12]. Alasan kedua karena separasi antar 
komponen yang ada, design pattern MVP memungkinkan 
penggunaan mock untuk melakukan test pada suatu unit dengan 
menjaga unit lain dalam keadaan utuh [13]. Adapun alasan 
terakhir pemilihan design pattern MVP adalah dukungan 
Google pada pengembangan codelab testingnya yang telah 
mengimplementasikan design pattern MVP [14]. Selain itu 
penulis juga akan melakukan blackbox testing yang bertujuan 
untuk memastikan seluruh kode program berjalan sesuai flow 
dan memenuhi seluruh expected result dalam skenario testing. 
Hal ini dilakukan untuk menjamin aplikasi telah production 
ready / siap untuk dinaikkan ke produksi untuk dilakukan 
deploy dan implementasi. 
 
Pengerjaan tugas akhir ini diharapkan menjadi salah satu aspek 
pendukung untuk meningkatkan layanan yang diberikan oleh 
service desk DPTSI dalam pengelolaan tiket keluhan serta 









1.2 Rumusan Masalah 
Merujuk pada latar belakang yang telah dikemukakan 
sebelumnya, maka rumusan masalah pada tugas akhir ini adalah 
sebagai berikut : 
1. Bagaimana arsitektur aplikasi mobile layanan service 
desk ITS berbasis android ? 
2. Bagaimana merancang dan membangun aplikasi mobile 
layanan service desk ITS berbasis android ? 
 
1.3 Batasan Masalah 
Merujuk pada latar belakang yang telah disebutkan diatas, 
Batasan masalah dalam tugas akhir ini adalah :  
1. Fokus tugas akhir lebih kepada client-side aplikasi. 
2. Aplikasi dikembangkan untuk role user dan ticket 
worker. 
3. Pengujian hanya dilakukan pada aplikasi mobile 
(client-side), tidak untuk web service yang telah 
dibangun. 
 
1.4 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan hasil perumusan dan batasan masalah yang telah 
disebutkan sebelumnya, maka tujuan yang dicapai dari tugas 
akhir ini adalah sebagai berikut : 
1. Merancang arsitektur dan dokumen desain aplikasi 
mobile service desk ITS. 
2. Mengembangkan aplikasi mobile service desk ITS 
berbasis android. 
 
1.5 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dari tugas akhir ini 
adalah sebagai berikut : 
1. Memberi tambahan wawasan dan menyediakan 






2. Pengembangan aplikasi mobile service desk dapat 
menunjang peningkatan layanan yang diberikan DPTSI 
dalam pengelolaan tiket keluhan serta permintaan 
layanan dari sisi user dan ticket worker. 
 
1.6 Relevansi 
Penulis pada tugas akhir ini akan menulis kode program aplikasi 
mobile berbasiskan android beserta pengujiannya. Sehingga 
relevansi tugas akhir ini terhadap laboratorium Infrastruktur 
Sistem dan Keamanan Teknologi Informasi (IKTI) ialah 
berkaitan dengan penerapan mata kuliah bidang keilmuan 
laboratorium IKTI yaitu Pemrograman Perangkat Bergerak 
dengan implementasi konsep software quality blacbox testing 
yang ada pada mata kuliah Analisis Desain Perangkat Lunak 































BAB II   
TINJAUAN PUSTAKA 
 
Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai penelitian 
sebelumnya dan dasar teori yang dijadikan acuan atau landasan 
dalam pengerjaan tugas akhir ini. 
 
2.1 Penelitian Sebelumnya 
Penelitian yang dijadikan acuan dalam pengerjaan tugas akhir 
ini disajikan pada tabel 2.1 sebagai berikut : 
Tabel 2.1 Penelitian Sebelumnya 
1. A Tale of Two Fashions: An Empirical Study on the 
Performance of Native Apps and Web Apps on Android 
Penulis, Tahun : 
Yun Ma., Xuanzhe Liu., Yi Liu., Yunxin Liu., dan Gang Huang; 
2017 [6] 
Hasil : 
Sebanyak 61% dari test case yang dijalankan menunjukkan bahwa 
performa native apps lebih baik ketimbang web apps dari sisi 
jumlah request HTTP(S), traffic/size file yang diunduh, round-trip 
time/waktu yang dibutuhkan dari request pertama dikirim sampai 
respon terakhir diterima, dan komsumsi energi dalam satuan joule. 
Keterkaitan : 
Penelitian yang dilakukan berkaitan dengan data penunjang 
pengembangan aplikasi mobile service desk berbasiskan android 
dilakukakan secara native, tidak dengan menggunakan webview.  
2. Design and Implementation of Android Based Mobile 
App For An Institute 





Golhar, Reetesh V., Vyawahare Prasann A., Borghare Pavan H., 
Manusmare Ashwini; 2016 
Hasil : 
Peneliti mengimplementasikan dan mendokumentasikan 
pengembangan aplikasi mobile android dengan menggunakan 
android studio berbasiskan IntelliJ IDEA. 
Keterkaitan : 
Penelitian yang dilakukan berkaitan dengan data mekanisme 
penunjang yang menjadi gambaran penulis dalam mengembangkan 
aplikasi android di environment yang sama berbasiskan IntelliJ 
IDEA.  
3. Evaluating Impact of Design Patterns on Software 
Maintainability and Performance 
Penulis, Tahun : 
Abdullah., Farooq; 2017 
Hasil : 
Peneliti mendokumentasikan berbagai macam design pattern dalam 
penelitiannya dan melakukan analisis terhadap maintainability dan 
efisiensi dari tiap penggunaannya. Namun dalam penelitian ini 
tidak dimunculkan rekomendasi pemilihan design pattern yang 
tepat sesuai kebutuhan. 
Keterkaitan : 
Penelitian yang dilakukan berkaitan dengan data penunjang 
implementasi design pattern dalam aplikasi yang dibuat penulis 
dalam rangka meningkatkan mai ntainability dari kode program 
yang akan dibuat oleh penulis.  
4. A Journey Through the Land of Model-View-* Design 
Patterns 
Penulis, Tahun : 





Peneliti mendokumentasikan Model-View-* design pattern dan 
memberikan penjelasan yang jelas tentang kelebihan dan 
perbedaan di tiap pattern dari kelompok Model-View-*. Peneliti 
juga memberikan rekomendasi penggunaan tiap pattern dari 
kelompok Model-View-*. 
Keterkaitan : 
Penelitian yang dilakukan berkaitan dengan data penunjang penulis 
dalam memilih design pattern MVP(Model-View-Presenter) untuk 
membangun aplikasi mobile.  
5. An Architecture and Implement Model for Model-View-
Presenter Pattern 
Penulis, Tahun : 
Yang Zhang., Yanjing Luo; 2010 [11] 
Hasil : 
Peneliti melakukan implementasi design pattern MVP(Model-
View-Presenter) dan mendokumentasikan step implementasi ke 
dalam web application pada platform .NET. 
Keterkaitan : 
Penelitian yang dilakukan berkaitan dengan data penunjang penulis 
dan menjadi gambaran umum dalam melakukan implementasi 
MVP(Model-View-Presenter) ke dalam kode program aplikasi 
mobile berbasis android.  
 
2.2 Dasar Teori 
Berikut merupakan teori-teori yang mendukung serta berkaitan 
dalam pengerjaan tugas akhir. 
 
2.2.1 Service Desk 
Service desk (dapat disebut sebagai help desk, support desk atau 
IT service center) merupakan unit dalam suatu organisasi yang 
berperan sebagai gerbang komunikasi antara penyedia layanan 
dengan pengguna (single point of contact) [2]. Service desk 
merupakan pihak pertama yang melakukan kontak langsung 





organisasi. Pengguna dapat menghubungi bagian service desk 
apabila memiliki permasalahan atau pertanyaan terkait layanan 
TI yang digunakan. Service desk juga berperan untuk 
memastikan agar pengguna memperoleh value sebanyak 
mungkin dari layanan TI yang diberikan dengan berusaha 
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi pengguna tersebut. 
Sebagai intinya, service desk berperan dalam membantu 
penyedia layanan TI untuk bertanggung jawab terhadap setiap 
laporan, masalah dan permintaan pengguna mulai laporan 
tersebut diterima hingga selesai dan ditutup. Service desk 
Dalam ITIL, service desk termasuk ke dalam fase service 
operation. 
 
Terdapat empat pilihan struktur service desk dalam organisasi, 
yaitu [2] :  
 
• Local Service desk 
Service desk yang dibangun sebanyak satu unit untuk 
menangani setiap unit pelanggan. Seperti contoh 
adanya service desk di setiap jurusan di ITS untuk 
menangani permasalahan TI di setiap jurusan 
 
• Centralised Service desk 
Merupakan service desk yang dibangun sebanyak satu 
unit untuk menangani semua unit pelanggan. Seperti 
contoh adanya service desk di pusat ITS untuk 
menangani permasalahan TI semua jurusan 
 
• Virtual Service desk 
Merupakan service desk yang menyediakan nomor 
telepon sebagai kontak untuk menghubungi apabila 
terdapat permalasahan, namu pengguna tidak 
mengetahui lokasi fisik service desk tersebut. Seperti 






• Follow-the-Sun Service desk 
Merupakan service desk yang menyediakan layanan 
service desk setiap hari (7 hari) selama 24 jam dan 
memiliki pelanggan di berbagai negara dengan 
perbedaan waktu di setiap negara. Seperti contoh suatu 
perusahaan di Inggris yang memiliki service desk di 
beberapa wilayah negara, yaitu di Inggris dan Amerika 
Serikat. Apabila terdapat laporan masuk antara pukul 
08.00 hingga 21.00 waktu Inggris, maka laporan akan 
diteruskan ke service desk di Inggris, dan apabila 
laporan masuk antara pukul 21.00- 08.00, maka laporan 
akan diteruskan ke service desk di Amerika Serikat. 
 
Service desk merupakan sebuah unit fungsional yang 
menangani berbagai kegiatan layanan, baik melalui web 
interface atau panggilan telepon. Service desk dinilai sebagai 
pendekatan pertama yang tepat dan sesuai untuk menangani 
permasalahan TI. Berikut beberapa manfaat yang dapat 
diperoleh organisasi dengan menerapkan service desk [15]: 
 
• Meningkatkan layanan dan kepuasan pelanggan   
• Meningkatkan aksesibilitas karena berperan sebagai 
satu  titik kontak, komunikasi dan informasi 
• Meningkatkan fokus dan pendekatan yang proaktif  
terhadap penyediaan layanan kepada pengguna 
• Pemenuhan permintaan pengguna dengan kualitas 
yang lebih baik  
• Meningkatkan penggunaan dukungan sumber daya TI 
dan meningkatkan produktivitas personel bisnis 









2.2.2 Service Desk DPTSI 
Service desk DPTSI merupakan unit fungsional yang dimiliki 
oleh DPTSI, tepatnya pada Sub Direktorat Layanan dan 
Teknologi Informasi DPTSI. Service desk DPTSI menangani 
berbagai macam keluhan dan permasalahan layanan TI yang 
terjadi di lingkungan ITS. Permasalahan layanan yang dikelola 
oleh service desk terkait dengan insiden layanan TI, permintaan 
layanan TI, serta pengelolaan akses pengguna terhadap layanan 
TI. Yang termasuk pengguna layanan TI di lingkungan ITS 
adalah mahasiswa, karyawan, dosen dan tamu. Pengguna 
layanan ini dapat menyampaikan permasalahan dan keluhan 
yang dialami ketika menggunakan layanan TI kepada service 
desk DPTSI. Penyampaian permasalahan dan keluhan dapat 
dilakukan kepada service desk DPTSI melalui website 
servicedesk.its.ac.id, atau datang secara langsung ke DPTSI 
untuk menyampaikan permasalahan [1]. Berikut service desk 
flow yang digunakan oleh DPTSI saat ini yang ditunjukkan 
pada gambar 2.1 sebagai berikut 
 
 




2.2.2.1 Aplikasi Existing Service Desk DPTSI 
Hingga saat ini telah terdapat aplikasi existing service desk yang 
telah berjalan. Aplikasi service desk dibangun dengan design 
pattern MVC menggunakan framework Code Igniter. Arsitektur 
aplikasi terbagi menjadi 3 bagian yakni bagian Model, View, dan 
Controller yang dapat dilihat pada gambar 2.2 berikut. 
 
 
Gambar 2.2 Arsitektur Aplikasi Service Desk 
Adapun aplikasi existing service desk tidak dibangun dengan web 
service. Hal ini berarti aplikasi existing saat menjalankan 
fungsinya langsung menembakkan transaksi ke database tanpa 
web service (middleware). Berikut contoh query yang 
ditembakkan langsung dari model ke database sebagaimana 








Gambar 2.3 Contoh Query Aplikasi Existing Service Desk 
 
2.2.3 Unified Modeling Language (UML) 
UML adalah sebuah bahasa yang telah menjadi standart dalam 
industri untuk visualisasi, merancang, dan mendokumentasikan 
sistem perangkat lunak [25]. Pengembangan sistem perangkat 
lunak lebih baik dilihat dari beberapa sudut pandang untuk 
mendapatkan gambaran perangkat lunak secara menyeluruh. 
Oleh karena itu UML menyediakan 9 jenis diagram atau model 
untuk menggambarkan beberapa sudut pandang sistem 
perangkat lunak. Berikut adalah daftar 9 diagram tersebut : 
 
• Class Diagram 
• Object Diagram 
• Usecase Diagram 
• Sequence Diagram 
• Collaboration Diagram 
• Statechart Diagram 
• Activity Diagram 
• Component Diagram 




Dalam membuat UML dibutuhkan tools atau perangkat lunak 
yang mendukung bahasa UML. Salah satu pengembangan 
perangkat lunak yang menuntut menggunakan UML dalam 
proses pengerjaannya adalah ketika membangun perangkat 
lunak berbasis objek atau Object Oriented Programming 
(OOP). Penggunaan diagram tidak semuanya harus dibuat. 
Penggunaan diagram disesuaikan dengan keadaan kebutuhan 
pengembangan. 
 
2.2.4 Model Rekayasa Perangkat Lunak Waterfall 
Pengembangan perangkat lunak memerlukan suatu model atau 
metodologi dalam proses pengembangannya. Hal ini disebut 
juga sebagai Software Development Life Cycle (SDLC). Model 
atau metodologi tersebut digunakan sebagai petunjuk untuk 
mengelola bagaimana seharunya perangkat lunak 
dikembangkan [26]. Salah satu model dalam SDLC adalah 
waterfall. Model waterfall digambarkan secara sederhana 
seperti gambar 2.4 dibawah 
 
 
Gambar 2.4 Siklus Rekayasa Perangkat Lunak Waterfall 
 
Metode waterfall merupakan metode dengan pendekatan alur 





dimulai dari analisa kebutuhan, desain, tahapan implementasi 
desain (pengkodean), pengujian, dan tahapan pendukung lain 
yang dikerjakan secara bertahap. Pada pengembangan aplikasi 
service desk ini akan digunakan metode waterfall. 
 
2.2.5 Android 
2.2.5.1 Pengertian dan Sejarah 
Android adalah sistem operasi berbasis Linux yang dirancang 
untuk perangkat bergerak layar sentuh seperti telepon 
pintar dan komputer tablet. Android awalnya dikembangkan 
oleh Android, Inc., dengan dukungan finansial dari Google, 
yang kemudian membelinya pada tahun 2005. Sistem operasi 
ini dirilis secara resmi pada tahun 2007, bersamaan dengan 
didirikannya Open Handset Alliance, konsorsium dari 
perusahaan-perusahaan perangkat keras, perangkat lunak, dan 
telekomunikasi yang bertujuan untuk memajukan standar 
terbuka perangkat seluler. Ponsel Android pertama mulai dijual 
pada bulan Oktober 2008. 
 
Android adalah sistem operasi dengan sumber terbuka, dan 
Google merilis kodenya di bawah Lisensi Apache. Kode dengan 
sumber terbuka dan lisensi perizinan pada Android 
memungkinkan perangkat lunak untuk dimodifikasi secara 
bebas dan didistribusikan oleh para pembuat perangkat, 
operator nirkabel, dan pengembang aplikasi [16]. 
 
Faktor-faktor di atas telah memberikan kontribusi terhadap 
perkembangan Android, menjadikannya sebagai sistem operasi 
telepon pintar yang paling banyak digunakan di dunia, 
mengalahkan Symbian pada tahun 2010. Android juga menjadi 
pilihan bagi perusahaan teknologi yang menginginkan sistem 
operasi berbiaya rendah, bisa dikustomisasi, dan ringan untuk 
perangkat berteknologi tinggi tanpa harus mengembangkannya 
dari awal. Sifat Android yang terbuka juga telah mendorong 
munculnya sejumlah besar komunitas pengembang aplikasi 




pembuatan aplikasi, dengan menambahkan fitur-fitur baru bagi 
pengguna tingkat lanjut atau mengoperasikan Android pada 
perangkat yang secara resmi dirilis dengan menggunakan 
sistem operasi lain. 
 
Pada November 2013, Android menguasai pangsa pasar telepon 
pintar global, yang dipimpin oleh produk-produk Samsung, 
dengan persentase 64% pada bulan Maret 2013. Pada Juli 2013, 
terdapat 11.868 perangkat Android berbeda dengan beragam 
versi. Keberhasilan sistem operasi ini juga menjadikannya 
sebagai target ligitasi paten "perang telepon pintar" antar 
perusahaan-perusahaan teknologi. Hingga bulan Mei 2013, 
total 900 juta perangkat Android telah diaktifkan di seluruh 
dunia, dan 48 miliar aplikasi telah dipasang dari Google Play 
Store. 
2.2.5.2 Arsitektur 
merupakan metode dengan pendekatan alur hidup perangkat 
lunak secara sekuensial dan terurut [27] dimulai dari analisa 








Gambar 2.5 Arsitektur Sistem Operasi Android 
 
Adapun kernel yang digunakan adalah kernel linux seri 2.6 
yang dimodifikasi untuk memenuhi kebutuhan khusus dalam 
manajemen daya, manajemen memory, dan runtime 
environment. tepat diatas kernel berjalan suatu daemon atau 
sebuah proses yang tidak dapat diinterupsi seperti bluez untuk 
menjalankan bluetooth dan wpa.supplicant untuk enkripsi 
WIFI. Dikarenakan android berjalan dengan alokasi memori 
yang cenderung kecil dan dengan CPU yang rendah daya, 
library untuk CPU dan GPU dalam menjalankan tugas-tugas 
yang bersifat intensif langsung di compile ke dalam kode native 
dari device itu sendiri. Library standar seperti libc atau libm 
telah dikembangkan khusus untuk melakukan pekerjaan dengan 
alokasi memori yang cenderung kecil. Kemudian di layer native 
library ini pula terjadi handling untuk akses layar (windows 
manager). Beranjak ke layer android runtime, di dalam layer ini 
terdapat sebuah virtual machine bernama Dalvik dan library 




mengimprentasikan kode java ke dalam byte code dalvik. 
Dalvik sendiri tercompile dari layer native libary milik sistem 
operasi android. Kemudian berpindah ke framework layer. 
Framework layer berisikan framework yang dibangun dengan 
java yang menyediakan abstraksi hingga ke level native library 
dan dalvik. Sementara layer terluar, layer aplikasi berjalan pada 
virtual machine dalvik yang terdiri dari beberapa component, 
antara lain : Activities, services, broadcast receivers, dan 
content providers. Komponen satu dapat berinteraksi dengan 
komponen lainnya dalam satu layer application.teknologi [17]. 
2.2.5.3 Riwayat Versi 
Pada November 2013, Android menguasai pangsa pasar telepon 
pintar global, yang dipimpin oleh produk-produk Samsung, 
dengan persentase 64% pada bulan Maret 2013. Pada Juli 2013, 
terdapat 11.868 perangkat Android berbeda dengan beragam 
versi. Keberhasilan sistem operasi ini juga menjadikannya 
sebagai target ligitasi paten "perang telepon pintar" antar 
perusahaan-perusahaan teknologi. Hingga bulan Mei 2013, 
total 900 juta perangkat Android telah diaktifkan di seluruh 
dunia, dan 48 miliar aplikasi telah dipasang dari Google Play. 
 
Tabel di bawah ini menampilkan data mengenai persentase 
jumlah perangkat Android yang mengakses Google Play baru-
baru ini, dan menjalankan platform Android versi tertentu 
hingga tanggal 9 September 2014. Android 4.1/4.2/4.3 Jelly 
Bean adalah versi Android yang paling banyak digunakan, 








Gambar 2.6 Version History Sistem Operasi Android 
 
2.2.6 Design Pattern 
Design pattern merupakan solusi umum untuk mengatasi 
permasalahan yang terjadi di dunia software engineering. 
Desing pattern bukan suatu desain pasti yang akan 
menyelesaikan berbagai permasalahan programming yang ada, 
melainkan design pattern akan menyediakan template struktur 
yang dapat digunakan dan disesuaikan dengan kondisi yang ada 
[18]. Design pattern setidaknya harus memiliki 4 komponen 
utama yakni : nama pattern, permasalahan, solusi dan 
konsekuensi. Nama pattern harus dapat mendeskripsikan 
problem desain. Nama pattern juga harus memberikan 
dukungan untuk meningkatnya kemudahan komunikasi dan 
transfer ilmu antar pengembang aplikasi. Kemudian design 
pattern juga harus dapat merepresentasikan konteks serta kapan 





Design pattern dapat dikategorikan menjadi 3, yakni : creational 
patterns, structural pattern dan behavioural pattern. Creational 
pattern berkaitan dengan bagaimana membuat objek, structural 
pattern berkaitan dengan simplifikasi dari realisasi hubungan 
antar objek/entitas, dan behavioral pattern berkaitan dengan 
bagaimana memberikan objek suatu tanggung jawab. Karena 
salah satu karakteristik dari arsitektur yang scalable adalah high 
cohession dan loose coupling. High cohession berarti 
komponen dari software harus fokus dalam mengerjakan hanya 
satu hal, loose coupling berarti komponen software tidak harus 
tau tentang internal antar komponen satu dengan lainnya [19]. 
 
2.2.7 Design Pattern MVP 
Design pattern MVP merupakan pattern yang memiliki konsep 
sama dengan MVC, tapi dengan paradigma modern yang 
akhirnya menghasilkan suatu design pattern yang benar-benar 
melakukan separasi pada tiap komponennya. Seperti 
ditampilkan pada gambar 2.7, view benar-benar menjadi pasif 
dalam design pattern ini. 
 
 






Ia tidak bisa menerima data apapun dari model, dan tetap benar-
benar pasif hingga presenter memberitahu atau memerintahkan 
view untuk melakukan sesuatu. Presenter benar-benar terikat 
kuat dengan satu view, dan berperan sebagai mediator antara 
model dan view. Presenter menerima data dari model, dan 
memerintahkan view untuk melakukan render terhadap data 
yang diterima, yang pada akhirnya view akan memproses aksi 
yang dilakukan oleh user. Dengan ini Komponen view dan 
model otomatis menjadi loose coupling dimana hal ini dapat 
memudahkan perubahan, penambahan, serta testing fitur [19]. 
 
Membiarkan model menyimpan dan mengolah business logic 
membuat aplikasi menjadi lebih mudah untuk dites. Arsitektur 
yang bersih dapat mengecilkan kompleksitas model dengan 
memasukkan sebuah layer antara presenter dan data model yang 
disebut dengan layer domain. 
 
 
Gambar 2.8 Arsitektur Design Pattern Model-View-Presenter 
 
Sebagaimana ditampilkan pada gambar 2.8, layer domain 
menghandle semua application logic, atau yang dapat disebut 
dengan use cases, bersamaan dengan proses menerima data dari 
model. Model dalam arsitektur ini hanya menghandle business 
logic. Business logic dalam design pattern MVP benar-benar 




makin fleksibel dan meningkatkan maintainability. Dengan 
memisahkan proses kedalam layer model, domain, dan data, 
arsitektur ini berarti telah berhasil memisahkan antara business 
logic dan alur bagaimana suatu data akan disimpan. Hal ini 
berarti semakin mudah untuk melakukan mock dan melakukan 
test pada business logic. Dengan design pattern ini pengembang 
aplikasi hanya tinggal menduplikasi 3 layer yang ada untuk 
menerapkan suatu arsitektur pengembangan aplikasi yang 
benar-benar bersih dan modular [19]. 
 
2.2.8 Blackbox Testing 
Salah satu metode pengujian pada pengembangan aplikasi yang 
dilakukan adalah blackbox testing. Blackbox testing adalah 
pengujian yang dilakukan untuk memeriksa apakah fungsional 
aplikasi berjalan dengan baik dan benar tanpa mengetahui 
proses yang terjadi di dalam aplikasi [31]. 
 
2.2.9 Web Service 
Web service adalah standar yang digunakan untuk melakukan 
pertukaran data antar aplikasi atau sistem, karena aplikasi yang 
melakukan pertukaran data bisa ditulis dengan bahasa 








Gambar 2.9 Ilustrasi Web Service 
 
Contoh implementasi dari web service antara lain adalah SOAP 
dan REST. Web service yang berbasis arsitektur REST 
kemudian dikenal sebagai RESTful web services. Layanan web 
ini menggunakan metode HTTP untuk menerapkan konsep 
arsitektur REST [23]. 
 
2.2.9.1 RESTful Web Service 
REST (REpresentational State Transfer) merupakan standar 
arsitektur komunikasi berbasis web yang sering diterapkan 
dalam pengembangan layanan berbasis web. Umumnya 
menggunakan HTTP (Hypertext Transfer Protocol) sebagai 
protocol untuk komunikasi data. REST pertama kali 
diperkenalkan oleh Roy Fielding pada tahun 2000 [24]. 
 
Pada arsitektur REST, REST server menyediakan resources 
(sumber daya/data) dan REST client mengakses dan 
menampilkan resource tersebut untuk penggunaan selanjutnya. 
Setiap resource diidentifikasi oleh URIs (Universal Resource 




dalam bentuk format teks, JSON atau XML. Pada umumnya 
formatnya menggunakan JSON dan XML. 
 
Keuntuangan REST [24] : 
• Bahasa dan platform agnostic 
• Lebih sederhana/simpel untuk dikembangkan 
ketimbang SOAP 
• Mudah dipelajari, tidak bergantung pada tools 
• Ringkas, tidak membutuhkan layer pertukaran pesan 
(messaging) tambahan 

















Pada bab ini akan dijelaskan mengenai tahapan ysang 
dilakukan dalam pengerjaan tugas akhir menggunakan SDLC 









3.1 Tahap Analisis Kebutuhan 
Pada tahap ini akan dilakukan penggalian kebutuhan mengenai 
aplikasi mobile berbasis android yang akan dibuat. Penggalian 
kebutuhan nantinya akan menjadi data penunjang pada tahapan 
penelitian berikutnya. 
 
3.1.1 Referensi, Penelitian Sebelumnya, Kode Program 
Aplikasi Existing 
Merupakan input pertama dari dimulainya pengerjaan tugas 
akhir. Referensi serta penelitian sebelumnya yang dimaksud 
merupakan pikiran dan hasil penelitian terdahulu yang 
dihimpun penulis sebagai landasan berjalannya pengerjaan 
tugas akhir, ditambah kode existing aplikasi service desk ITS 




Pada tahapan ini akan dilakukan wawancara terhadap karyawan 
atau pihak service desk DPTSI untuk mengetahui kondisi 
arsitektur aplikasi service desk existing yang telah berjalan. 
Selain itu dilakukannya wawancara bertujuan untuk menggali 
kebutuhan pengguna yang akan dirumuskan menjadi kebutuhan 
fungsional dan non-fungsional pengembangan aplikasi. 
 
3.1.3 Observasi 
Pada tahapan ini akan dilakukan observasi terhadap struktur 
kode existing aplikasi service desk, meliputi mekanisme 
jalannya kode program untuk membuat web service RESTful 
yang akan dikonsumsi oleh aplikasi mobile yang akan dibuat. 
Pada tahap observasi juga dilakukan penyesuaian antara 
kemungkinan pengembangan yang akan dilakukan dan 
kebutuhan pengguna yang didapat dari hasil wawancara. 
 
3.1.4 Tujuan dan Spesifikasi Tugas Akhir 
Tujuan dan spesifikasi tugas akhir merupakan output yang 
didapat dari tahap analisis kebutuhan. Entitas ini akan 




teknologi yang dipakai dalam pengembangan produk tugas 
akhir. Tujuan dan spesifikasi tugas akhir akan digunakan 
sebagai input proses pertama pada tahap desain sistem. 
 
3.2 Tahap Desain Sistem 
Pada tahap ini dilakukan perancangan dan desain aplikasi 
service desk DPTSI. Perancangan dan desain menggunakan 
Unified Model Language (UML). 
 
3.2.1 Pembuatan Use Case Aplikasi 
Pada tahapan ini akan dilakukan pembuatan use case aplikasi 
mobile service desk berbasis android sesuai kebutuhan 
pengguna yang didapatkan dari tahapan sebelumnya. 
 
3.2.2 Pembuatan Desain Aplikasi 
Penulis akan membuat prototipe aplikasi / mockup desain yang 
disesuaikan dengan kebutuhan pengguna. Pada tahapan ini juga 
dibuat sequence diagram guna menggambarkan jalannya kode 
program yang akan dibuat berdasarkan desain UI yang telah 
dibuat. 
 
3.2.3 Desain Kebutuhan dan Pemetaan Service 
Pada tahapan ini akan dilakukan pencatatan query yang 
digunakan untuk kemudian dipetakan sesuai use case yang telah 
dibuat. dibuat sebagai web service. Pemetaan yang dihasilkan 
akan digunakan sebagai functional requirement dalam 
pembuatan REST API yang akan dikonsumsi aplikasi mobile. 
Pembuatan API disesuaikan dengan prototipe aplikasi yang 
telah dibuat. 
 
3.2.4 Desain Web Service, Use Case Aplikasi, dan Prototipe 
Aplikasi 
Entitas ini merupakan output dari tahap desain sistem yang akan 







3.3 Tahap Implementasi 
Implementasi merupakan tahapan pembuatan kode aplikasi dan 
kode database aplikasi berdasarkan desain yang telah 
disepakati. Kode aplikasi dibuat dengan menggunakan design 
pattern MVP. 
 
3.3.1 Implementasi Desain Aplikasi dan Web Service 
Pada tahapan ini dilakukan pembuatan aplikasi sesuai use case 
dan prototipe yang telah dibuat. Kemudian dilakukan 
implementasi desain web service pula berdasarkan pemetaan 
query terhadap aplikasi existing service desk yang telah 
dilakukan sebelumnya. Dalam tahap ini juga dilakukan 
penyesuaian antara aplikasi dan web service berdasarkan 
kebutuhan data sesuai use case dan prototipe yang telah dibuat. 
 
3.3.2 Web Service dan Aplikasi Mobile Service Desk 
Entitas ini merupakan output dari tahap implementasi, dimana 
deliverable tugas akhir dihasilkan sesuai desain sistem yang 
telah dibuat pada tahap sebelumnya. 
 
3.4 Tahap Testing 
Pada tahapan ini, akan dilakukan pengujian berupa blackbox 
testing. 
 
3.4.1 Perancangan Test Case 
Penulis pada tahapan ini akan merancang skenario testing untuk 
dilakukan pada tahapan berikutnya. Adapun perencanaan 
skenario berdasarkan functional requirement aplikasi. 
 
3.4.2 Implementasi Test Case 
Setelah rancangan skenario testing siap maka penulis akan 
menjalankan pengujian untuk mengecek apakah seluruh 








3.4.3 Dokumentasi Hasil Blackbox Testing 
Entitas ini merupakan output dari tahap testing yang berisi hasil 
pengujian fungsional / blacbox testing. Hasil testing ini akan 
digunakan sebagai bahan perbaikan bug aplikasi terakhir untuk 
kemudian digenerate sebagai apk. 
 
3.5 Tahap Deployment 
Pada tahapan ini, dilakukan deployment aplikasi berupa 
generate apk dan melakukan deployment web service yang 
telah dibuat ke cloud, agar apk yang di generate dapat 
digunakan sebagai aplikasi beta dan dilakukan pengujian oleh 
pihak internal DPTSI. 
 
3.5.1 Perbaikan Bug Aplikasi 
Penulis pada tahap ini menggunakan hasil pengujian blackbox 
testing untuk memperbaiki kode program, hingga seluruh 
scenario test sesuai dengan expected result yang dihasilkan. 
 
3.5.2 Generate APK 
Jika telah memenuhi seluruh rancangan test case yang ada, 
maka pada tahap ini dilakukan generate file apk dari kode 
program yang telah dibuat. 
 
3.5.3 Deployment Web Service ke Cloud 
Setelah apk siap, dilakukan deployment web service / API yang 
telah dibuat ke cloud untuk kemudian apk dapat digunakan oleh 
banyak orang guna dilakukan pengujian oleh pihak internal 
DPTSI. 
 
3.6 Tahap Dokumentasi 
Pada tahapan ini, laporan tugas akhir akan dibuat dimana 
laporan tugas akhir yang dimaksud akan mendokumentasikan 
setiap langkah yang telah dilakukan, hasil yang dihasilkan 








3.6.1 Penyusunan Buku Tugas Akhir 
Pada tahapan terakhir ini akan dilakukan pembuatan laporan 
dalam bentuk buku tugas akhir yang disusun sesuai format yang 
telah ditentukan. Buku ini berisi dokumentasi langkah-langkah 
pengerjaan tugas akhir secara rinci. Buku ini diharapkan dapat 
bermanfaat sebagai referensi untuk pengerjaan penelitian lain, 
serta sebagai acuan untuk pengembangan lebih lanjut terhadap 
topik pengembangan yang serupa. 
 
3.6.2 Dokumen Tugas Akhir 
Adapun dokumen tugas akhir merupakan output dari 








Bab ini menjelasakan mengenai perancangan dari desain hingga 
dihasilkannya luaran tugas akhir. 
 
4.1 Analisis Kebutuhan 
Tahap awal dari perancangan dimulai dari mengumpulkan 
informasi mengenai kondisi dan teknologi yang digunakan 
aplikasi existing service desk. Pengambilan informasi dilakukan 




Wawancara dilakukan kepada 2 orang pihak internal DPTSI. 
Narasumber pertama yakni Hanim Maria Astuti S.Kom., M.Sc. 
yang memilki peran sebagai Kasubdit Layanan Teknologi dan 
Sistem Informasi sedangkan narasumber kedua, Rizqi Rinaldi, 
memiliki peran sebagai Administrator Service Desk. Dalam 
wawancara, hal yang ditanyakan adalah bahasan seputar 
kebutuhan pengguna beserta kemungkinan pengembangan 
yang dapat dilakukan. Sehingga dari wawancara yang 
dilakukan didapat beberapa kebutuhan fungsional dan 
nonfungsional untuk user (member dan non member) dan ticket 
worker sebagai berikut : 
 
1. Kebutuhan Fungsional 
Tabel 4.1 Kebutuhan Fungsional Aplikasi 






Aplikasi dapat digunakan untuk 
















Aplikasi memungkinkan untuk diakses 





Aplikasi menyediakan menu manajemen 





Aplikasi menyediakan menu notifikasi 
terkait informasi perubahan tiket 
 
2. Kebutuhan Non Fungsional 
Tabel 4.2 Kebutuhan Non Fungsional Aplikasi 











Aplikasi memiliki performa yang baik 
 
4.1.2 Observasi 
Metode ini dilakukan dengan mengamati aplikasi service desk 
existing lengkap beserta kode program yang ada. Dari hasil 
observasi yang dilakukan didapatkan tumpukan teknologi yang 
digunakan aplikasi existing service desk sebagai berikut. 
Tabel 4.3 Arsitektur Aplikasi Existing Service Desk 
No Tumpukan Teknologi Teknologi yang digunakan 
1 Bahasa Pemrograman PHP 
2 Framework Code Igniter 






4 Basis Data mysql 
5 Daftar library Bootstrap 
Jquery 
Facebook Auth (Off) 





Selain tumpukan teknologi, didapati pula arsitektur aplikasi 
service desk yang ada pada saat ini sebagaimana dapat dilihat 
pada gambar 4.1. 
 
 
Gambar 4.1 Diagram Arsitektur Aplikasi Service Desk Existing 
 
Dari hasil wawancara dan observasi yang dilakukan, dibuat 





fungsional yang telah didapat dari hasil wawancara. Adapun 
tabel pemetaan yang dihasilkan dapat dilihat pada tabel 4.4. 
Tabel 4.4 Pemetaan Kebutuhan Fungsional dan Fungsi Aplikasi 
Kode Aktor Fungsi dalam aplikasi 
F1 User Buat Tiket 
Lihat List Tiket 
Search Tiket 
Lihat Detail Tiket 
Balas Tiket 
Check Tiket (Non Member) 
Balas Tiket (Non Member) 
Ticket Worker Buat Tiket 
Lihat List Tiket 
Search Tiket 
Lihat Detail Tiket 
Balas Tiket 
Hapus Tiket 
Hapus Tiket (Via Detail) 
Lihat History Tiket 
Lihat Data Client 
Assign Tiket 
Assign Myself 
Ubah Status Tiket 
F2 User Search Knowledge 
Lihat Knowledge 
Lihat Info Buat Tiket 
Ticket Worker Search Knowledge 
Lihat Knowledge 
Lihat Info Buat Tiket 
F3 User Login 
Logout 
Ticket Worker Login 
Logout 













F5 User Lihat Notifikasi 
Ticket Worker Lihat Notifikasi 
 
Kemudian dari hasil pemetaan fungsi yang didapat, dilakukan 
pemetaan kode program (controller dan database) aplikasi 
existing berdasarkan kode program yang digunakan sebagai 
bahan desain aplikasi dan web service yang akan dibuat sebagai 
berikut.  





Login Controller : 
Login 
Function :  
1. Pro () 
2. Login_protect () 
Pro () : 
1. User_model -> 
check_block_ip 
2. Login_model -> 
get_login_attempts 
3. Login_model -> 
getUserByEmail 
4. Login_model -> 
getUserByUsername 




Login_protect () : 
1. Login_model -> get 
_login_attempts 
2. Login_model -> 
update_login_attempts 
3. Login_model -> 
add_login_attempts 












Controller :  
Client 
Function :  
Notifications_page () 
Notifications_page () : 
1. User_model -> 
get_notifications_unread 
2. User_model -> 
get_notifications 








Function :  
Datatables 







Function :  
1. Article_page () 
2. Categories () 
3. Cat_page () 
Article_page () : 
1. Knowledge_model -> 
get_articles 
 
Categories () : 
1. Knowledge_model -> 
get_categories 
 
Cat_page () : 





Index (menu) - 
Lihat 
Profile 
Controller :  
Profile 
Function :  
Index () 
Index () : 
1. User_model -> 
get_user_by_username 
2. User_model -> 
get_user_groups 







Function :  
Pro () : 





Pro () 2. User_model -> 
update_user 




Controller :  
Login 
Function :  
resetpw_pro () 
Resetpw_pro () : 








Forgotpw_pro () : 
1. login_model -> 
getResetLog 
2. login_model -> 
addToResetLog 
3. login_model -> 
getUserEmail 
4. login_model -> resetPW 
Register 
Member 
Controller :  
Register 
Function : 
1. Index ()  









Index () : 
1. Register_model -> 
check_username_is_free 
2. Register_model -> 
check_EmailIsFree 
3. Register_model -> 
add_user 
4. User_model -> 
add_custom_field 
 
Add_username_pro () : 
1. Register_model -> 
check_username_is_fre
e 
2. Register_model -> 
checkEmailIsFree 
3. Register_model -> 
update_username 
 
Check_username () : 









1. User_model -> 
get_verify_user 
2. User_model -> 
update_user 
 
Send_activation_code () : 
1. User_model -> 
get_user_event 









Add_pro () : 
1. User_model -> 
get_user_by_username 
2. Tickets_model -> 
add_ticket  
3. Tickets_model -> 
add_custom_field_data 
4. Tickets_model -> 
add_attached_files 










Ticket_page () : 
1. Tickets_model -> 
get_tickets 
2. Tickets_model -> 
get_tickets_assigned 





Controller :  
Tickets 
Function :  
Datatables 




Controller :  
Tickets 
Function :  
View () 
View () : 
1. Tickets_model -> 
get_ticket 





3. Tickets_model -> 
get_ticket_replies 
4. User_model -> 
get_custom_field_answ
ers 
5. Tickets_model -> 
Get_custom_fields_for
_ticket 






Controller :  
Tickets 
Function :  
ticket_reply () 
Ticket_reply () : 
1. Tickets_model ->  
add_ticket_reply 
2. Tickets_model -> 
add_attached_files 
3. Tickets_model -> 
update_ticket 
4. User_model -> 
increment_field 
5. User_model -> 
add_notification 






Controller :  
Client 
Function :  
guest_login_pro () 
Guest_login_pro () : 
1. Tickets_model -> 
get_guest_ticket 
2. Tickets_model -> 
get_ticket_files 
3. Tickets_model -> 
get_ticket_replies 
4. User_model -> 
get_custom_field_answe
rs 
5. Tickets_model -> 
Get_custom_fields_for_
ticket 










Controller :  
Tickets 
Function :  
ticket_reply () 
Ticket_reply () : 
1. Tickets_model -> 
add_ticket_reply 
2. Tickets_model -> 
add_attached_files 
3. Tickets_model -> 
update_ticket 
4. User_model -> 
increment_field 





Controller :  
Tickets 
Function :  
delete_ticket () 
Delete_ticket () : 






Controller :  
Tickets 
Function :  
delete_ticket () 
Delete_ticket () : 





Controller :  
Tickets 
Function :  
Ticket_history_page 
() 
Ticket_history_page () : 





Controller :  
Tickets 
Function :  
Ticket_page () 
Ticket_page () : 
1. Tickets_model -> 
get_ticket 






Controller :  
Tickets 
Function :  
Assign_user_pro () 
 
Assign_user_pro () : 
1. User_model -> 
get_user_by_username 
2. Tickets_model -> 
update_ticket 





4. User_model -> 
increment_field 




Controller :  
Tickets 
Function :  
Assign_user_pro () 
 
Assign_user_pro () : 
1. User_model -> 
get_user_by_username 
2. Tickets_model -> 
update_ticket 
3. Tickets_model -> 
add_history 
4. User_model -> 
increment_field 





Controller :  
Tickets 
Function :  
Change_status () 
 
Change_status () : 
1. Tickets_model -> 
update_ticket 
2. Tickets_model -> 
add_history 
 
4.2 Desain Sistem 
Setelah didapatkan kebutuhan fungsional dan nonfungsional, 
maka dilakukan desain sistem. Setelah kebutuhan fungsional 
telah dipastikan tidak berubah dan disepakati maka dimulai 
tahap desain sistem untuk menjadi dasaran pengembangan 
aplikasi mobile service desk. Desain sistem dilakukan dengan 
beberapa tahapan sebagai berikut :  
 
4.2.1 Pembuatan Use Case Aplikasi 
Desain use case dibuat dari hasil kebutuhan fungsional (tabel 
4.1) yang diiriskan dengan fungsi yang terdapat pada aplikasi 
existing (tabel 4.4), beserta kode program yang dapat dilihat 
pada tabel 4.5. Use case bertujuan untuk menunjukkan interaksi 
antara aktor (user) dan aplikasi. Selain pembuatan use case, 
juga dilakukan pembuatan deskripsi (Use Case Description) 





interaksinya, adapun use case beserta use case description 
aplikasi mobile service desk sebagai berikut : 
 
4.2.1.1 Use Case User (Member dan Non Member) 
Use case untuk aktor user (Member dan Non Member) dapat 
dilihat pada gambar 4.2. Adapun use case description untuk use 
case user (Member dan Non Member) dapat dilihat pada tabel 









Tabel 4.6 Use Case Description Login 
U-01 Use Case Name : Login 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user yang telah terdaftar 
sebagai member untuk masuk ke dalam aplikasi menggunakan 
username/email dan password 
Pre Condition :  
1. User telah memiliki akun dan terdaftar sebagai member 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu login 
3. User memasukkan email/username, password dan 
menekan tombol login 
4. User masuk ke dalam menu home aplikasi sebagai 
member 
Alternate Course : 
4.1. Tampil peringatan untuk melengkapi data isian 
4.2. Tampil peringatan username / password salah 
4.3. Tampil dialog bahwa akun belum aktif 
4.4. Tampil dialog terlalu banyak login 
 
Tabel 4.7 Use Case Description Logout 
U-02 Use Case Name : Logout 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user yang telah masuk 
kedalam aplikasi untuk keluar dari status login yang didapat setelah 
melakukan login 





1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu logout 
3. User masuk ke dalam halaman login 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.8 Use Case Description Lihat Notifikasi 
U-03 Use Case Name : Lihat Notifikasi 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user yang telah masuk 
kedalam aplikasi sebagai member untuk melihat 
notifikasi/pemberitahuan terkait aktivitas terakhir tiket yang 
terasosiasi dengan user 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu notifikasi 
3. User masuk ke halaman notifikasi kemudian menekan 
salah satu entry notifikasi 
4. User masuk ke halaman detail tiket terkait 










Tabel 4.9 Use Case Description Search Knowledge 
U-04 Use Case Name : Search Knowledge 
Primary actor : User (Member dan Non Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk mencari topik 
informasi terkait service desk beserta aplikasinya 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menggeser menu utama 
2. User menekan menu knowledge base  
3. User menekan tombol search pada halaman knowledge 
base 
4. User memasukkan kata kunci pencarian dan menekan 
tombol pencarian 
5. Topik informasi sesuai dengan kata kunci yang 
dimasukkan muncul pada tampilan 
Alternate Course : 5.1. Topik informasi tidak ditemukan 
 
Tabel 4.10 Use Case Description Lihat Knowledge 
U-05 Use Case Name : Lihat Knowledge 
Primary actor : User (Member dan Non Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 
informasi terkait service desk beserta aplikasinya 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  





2. User menekan menu knowledge base  
3. User menekan salah satu info pada list sesuai pilihan 
4. User masuk ke halaman detail informasi 
Alternate Course (Via Search Knowledge) : 
1. <<<U-04>>>, user menekan salah satu info pada list 
sesuai pilihan 
2. User masuk ke halaman detail informasi 
 
Tabel 4.11 Use Case Description Lihat Info Buat Tiket 
U-06 Use Case Name : Lihat Info Buat Tiket 
Primary actor : User (Member dan Non Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 
informasi bagaimana cara membuat tiket pada aplikasi 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menggeser menu utama 
2. User menekan icon (i) pada menu knowledge base  
3. PDF info buat tiket terdownload 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.12 Use Case Description Lihat Profile 
U-07 Use Case Name : Lihat Profile 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 




Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu profile 
3. User masuk pada halaman profile 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.13 Use Case Description Edit Profile 
U-08 Use Case Name : Edit Profile 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melakukan 
modifikasi terkait informasi diri yang telah terdaftar 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<U-07>>>, user menekan tombol edit profile 
2. User menekan tombol konfirmasi 
3. User melengkapi kembali data informasi terkait 
4. User menekan tombol selesai 
5. User menekan tombol konfirmasi 
6. Dialog sukses edit profile ditampilkan 
Alternate Course : 











Tabel 4.14 Use Case Description Ubah Password 
U-09 Use Case Name : Ubah Password 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk mengganti 
password yang digunakan untuk melakukan login 
Pre Condition :  
1. User telah memiliki akun dan terdaftar sebagai member 
Basic Course :  
1. <<<U-07>>>, user menekan tombol change password 
2. User memasukkan password lama dan isian konfirmasi 
password baru 
3. User menekan tombol lanjutkan untuk mengubah 
password 
4. Dialog sukses ganti password ditampilkan 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.15 Use Case Description Lupa Password 
U-10 Use Case Name : Lupa Password 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melakukan 
reset password 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 




3. User menekan tombol lupa password, dan redirect ke 
browser 
4. User memasukkan informasi lupa password 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.16 Use Case Description Register Member 
U-11 Use Case Name : Register Member 
Primary actor : User (Non Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melakukan 
registrasi akun 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu login 
3. User menekan tombol belum memiliki akun, dan redirect 
ke browser 
4. User memasukkan informasi registrasi 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.17 Use Case Description Membuat Tiket 
U-12 Use Case Name : Buat Tiket 
Primary actor : User (Member dan Non Member) 






Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menekan tombol create new ticket 
2. User menekan konfirmasi buat tiket 
3. User mengisi form yang telah disediakan menekan 
tombol next  
4. User menekan tombol selesai 
5. User menekan tombol lanjutkan untuk membuat tiket 
6. Dialog berhasil dibuat ditampilkan 
Alternate Course :  
4.1. Peringatan llengkapi data isian ditampilkan 
 
Tabel 4.18 Use Case Description Lihat List Tiket 
U-13 Use Case Name : Lihat List Tiket 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat list 
tiket yang terasosiasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu tiket 
3. List tiket terasosiasi dengan user muncul pada tampilan 








Tabel 4.19 Use Case Description Search Tiket 
U-14 Use Case Name : Search Tiket 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk mencari tiket 
berdasarkan kata pencarian yang relevan 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<U-13>>>, user menekan tombol search 
2. User memasukkan kata kunci pencarian, klik search 
3. Tiket relevan dengan kata kunci ditampilkan 
Alternate Course :  
3.1. Pemberitahuan tiket tidak ditemukan muncul pada 
tampilan 
 
Tabel 4.20 Use Case Description Lihat Detail Tiket 
U-15 Use Case Name : Lihat Detail Tiket 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 
informasi detail dari list tiket yang telah ditampilkan 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<U-13>>>, user menekan salah satu tiket dalam list 
2. User masuk pada halaman detail tiket 
Alternate Course :  





Tabel 4.21 Use Case Description Balas Tiket 
U-16 Use Case Name : Balas Tiket 
Primary actor : User (Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk membalas 
tiket yang terasosiasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<U-15>>>, user menekan tombol tambah balasan 
2. User memasukkan seluruh isian balasan 
3. User menekan tombol konfirmasi balas tiket 
4. Informasi balasan berhasil dibuat ditampilkan 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.22 Use Case Description Lihat Detail Tiket (Guest) 
U-17 Use Case Name : CheckTiket (Guest) 
Primary actor : User (Non Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user guest untuk melihat 
informasi detail dari list tiket yang telah ditampilkan 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menekan menu cek tiket 
2. User memasukkan data isian cek tiket 
3. Pemberitahuan tiket ditemukan ditampilkan 




Alternate Course :  
3.1.  Pemberitahuan tiket tidak ditemukan ditampilkan 
 
Tabel 4.23 Use Case Description Balas Tiket (Guest) 
U-18 Use Case Name : Balas Tiket (Guest) 
Primary actor : User (Non Member) 
Brief Description : Use case ini digunakan user guest untuk 
membalas tiket yang terasosiasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<U-17>>>, user menekan tombol tambah balasan 
2. User memasukkan seluruh isian balasan 
3. User menekan tombol konfirmasi balas tiket 
4. Informasi balasan berhasil dibuat ditampilkan 
Alternate Course : - 
 
4.2.1.2 Use Case Ticket Worker 
Use case untuk aktor ticket worker dapat dilihat pada gambar 







Gambar 4.3 Use Case Ticket Worker 
Adapun use case description untuk use case ticket worker dapat 
dilihat pada tabel 4.24 sampai 4.46. 
 
Tabel 4.24 Use Case Description Login 
T-01 Use Case Name : Login 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user yang telah terdaftar 
sebagai ticket worker untuk masuk ke dalam aplikasi menggunakan 
username/email dan password 




1. User telah memiliki akun dan terdaftar sebagai member 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu login 
3. User memasukkan email/username, password dan 
menekan tombol login 
4. User masuk ke dalam menu home aplikasi sebagai 
member 
Alternate Course : 
4.1. Tampil peringatan untuk melengkapi data isian 
4.2. Tampil peringatan username / password salah 
4.3. Tampil dialog bahwa akun belum aktif 
4.4. Tampil dialog terlalu banyak login 
 
Tabel 4.25 Use Case Description Logout 
T-02 Use Case Name : Logout 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user yang telah masuk 
kedalam aplikasi untuk keluar dari status login yang didapat setelah 
melakukan login 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu logout 
3. User masuk ke dalam halaman login 








Tabel 4.26 Use Case Description Lihat Notifikasi 
T-03 Use Case Name : Lihat Notifikasi 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user yang telah masuk 
kedalam aplikasi sebagai ticket worker untuk melihat 
notifikasi/pemberitahuan terkait aktivitas terakhir tiket yang 
terasosiasi dengan user 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. User menekan menu notifikasi 
2. User masuk ke halaman notifikasi yang berisikan list 
aktivitas terkait tiket terasosiasi 
3. User menekan list notifikasi yang dipilih 
4. User masuk ke halaman detail tiket terkait 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.27 Use Case Description Search Knowledge 
T-04 Use Case Name : Search Knowledge 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk mencari topik 
informasi terkait service desk beserta aplikasinya 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  




2. User menekan menu knowledge base  
3. User menekan tombol search pada halaman knowledge 
base 
4. User memasukkan kata kunci pencarian dan menekan 
tombol pencarian 
5. Topik informasi sesuai dengan kata kunci yang 
dimasukkan muncul pada tampilan 
Alternate Course : 5.1. Topik informasi tidak ditemukan 
 
Tabel 4.28 Use Case Description Lihat Knowledge 
T-05 Use Case Name : Lihat Knowledge 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 
informasi terkait service desk beserta aplikasinya 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menggeser menu utama 
2. User menekan menu knowledge base  
3. User menekan salah satu info pada list sesuai pilihan 
4. User masuk ke halaman detail informasi 
Alternate Course (Via Search Knowledge) : 
3.1.  <<<T-04>>>, user menekan salah satu info pada list 
sesuai pilihan 











Tabel 4.29 Use Case Description Lihat Info Buat Tiket 
T-06 Use Case Name : Lihat Info Buat Tiket 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 
informasi bagaimana cara membuat tiket pada aplikasi 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menggeser menu utama 
2. User menekan icon (i) pada menu knowledge base  
3. PDF info buat tiket terdownload 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.30 Use Case Description Lihat Profile 
T-07 Use Case Name : Lihat Profile 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 
profile terkait informasi diri yang telah terdaftar 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu profile 




Alternate Course : - 
 
Tabel 4.31 Use Case Description Edit Profile 
T-08 Use Case Name : Edit Profile 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melakukan 
modifikasi terkait informasi diri yang telah terdaftar 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-07>>>, user menekan tombol edit profile 
2. User menekan tombol konfirmasi 
3. User melengkapi kembali data informasi terkait 
4. User menekan tombol selesai 
5. User menekan tombol konfirmasi 
6. Dialog sukses edit profile ditampilkan 
Alternate Course : 
4.2. Peringatan lengkapi isian ditampilkan 
 
Tabel 4.32 Use Case Description Ubah Password 
T-09 Use Case Name : Ubah Password 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk mengganti 
password yang digunakan untuk melakukan login 





1. User telah memiliki akun dan terdaftar sebagai member 
Basic Course :  
1. <<<T-07>>>, user menekan tombol change password 
2. User memasukkan password lama dan isian konfirmasi 
password baru 
3. User menekan tombol lanjutkan untuk mengubah 
password 
4. Dialog sukses ganti password ditampilkan 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.33 Use Case Description Lupa Password 
T-10 Use Case Name : Lupa Password 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melakukan 
reset password 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu login 
3. User menekan tombol lupa password, dan redirect ke 
browser 
4. User memasukkan informasi lupa password 









Tabel 4.34 Use Case Description Register Member 
T-11 Use Case Name : Register Member 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melakukan 
registrasi akun 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu login 
3. User menekan tombol belum memiliki akun, dan redirect 
ke browser 
4. User memasukkan informasi registrasi 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.35 Use Case Description Membuat Tiket 
T-12 Use Case Name : Buat Tiket 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk membuat 
tiket baru 
Pre Condition :  
1. - 
Basic Course :  
1. User menekan tombol create new ticket 
2. User menekan konfirmasi buat tiket 
3. User mengisi form yang telah disediakan menekan 





4. User menekan tombol selesai 
5. User menekan tombol lanjutkan untuk membuat tiket 
6. Dialog berhasil dibuat ditampilkan 
Alternate Course :  
4.1. Peringatan llengkapi data isian ditampilkan 
 
Tabel 4.36 Use Case Description Lihat List Tiket 
T-13 Use Case Name : Lihat List Tiket 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat list 
tiket yang terasosiasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. User menekan tombol menu 
2. User menekan menu tiket 
3. List tiket terasosiasi dengan user muncul pada tampilan 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.37 Use Case Description Search Tiket 
T-14 Use Case Name : Search Tiket 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk mencari tiket 
berdasarkan kata pencarian yang relevan 




1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-13>>>, user menekan tombol search 
2. User memasukkan kata kunci pencarian, klik search 
3. Tiket relevan dengan kata kunci ditampilkan 
Alternate Course :  
3.1. Pemberitahuan tiket tidak ditemukan muncul pada 
tampilan 
 
Tabel 4.38 Use Case Description Lihat Detail Tiket 
T-15 Use Case Name : Lihat Detail Tiket 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 
informasi detail dari list tiket yang telah ditampilkan 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-13>>>, user menekan salah satu tiket dalam list 
2. User masuk pada halaman detail tiket 
Alternate Course :  
1.1 <<<T-14>>>, user menekan salah satu tiket dalam list 
 
Tabel 4.39 Use Case Description Balas Tiket 
T-16 Use Case Name : Balas Tiket 





Brief Description : Use case ini digunakan user untuk membalas 
tiket yang terasosiasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-15>>>, user menekan tombol tambah balasan 
2. User memasukkan seluruh isian balasan 
3. User menekan tombol konfirmasi balas tiket 
4. Informasi balasan berhasil dibuat ditampilkan 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.40 Use Case Description Hapus Tiket 
T-17 Use Case Name : Hapus Tiket 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk menghapus 
tiket yang terasosiasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-13>>>, user menekan tombol hapus tiket 
2. User menekan tombol lanjutkan konfirmasi hapus tiket 
3. Informasi tiket berhasil dihapus ditampilkan 









Tabel 4.41 Use Case Description Hapus Tiket (Via Detail) 
T-18 Use Case Name : Hapus Tiket (Via Detail) 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk menghapus 
tiket yang terasosiasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-15>>>, user menekan tombol hapus tiket 
2. User menekan tombol lanjutkan konfirmasi hapus tiket 
3. Informasi tiket berhasil dihapus ditampilkan 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.42 Use Case Description Lihat History Tiket 
T-19 Use Case Name : Lihat History Tiket 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 
history/rekam jejak transaksi tiket 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-15>>>, user menekan icon tombol lihat history 
tiket 





Alternate Course : - 
 
Tabel 4.43 Use Case Description Lihat Data Client 
T-20 Use Case Name : Lihat Data Client 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melihat 
informasi client pada tiket terasosiasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-15>>>, user menekan icon tombol lihat informasi 
client 
2. Data client ditampilkan 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.44 Use Case Description Assign Tiket 
T-21 Use Case Name : Assign Tiket 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melakukan 
assignment tiket ke username lain pada aplikasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  




2. User memasukkan kata kunci pencarian username 
3. Username ditemukan, user memilih username yang 
dituju 
4. User menekan tombol lanjutkan konfirmasi assign tiket 
5. Informasi assign tiket berhasil dilakukan ditampilkan 
Alternate Course :  
3.1. Username tidak ditemukan 
 
Tabel 4.45 Use Case Description Assign Myself 
T-22 Use Case Name : Assign Myself 
Primary actor : Ticket Worker 
Brief Description : Use case ini digunakan user untuk melakukan 
assignment tiket ke user tersebut 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-15>>>, user menekan tombol assign tiket 
2. User menekan tombol assign myself 
3. User menekan tombol lanjutkan konfirmasi assign tiket 
4. Informasi assign tiket berhasil dilakukan ditampilkan 
Alternate Course : - 
 
Tabel 4.46 Use Case Description Ubah Status Tiket 
T-23 Use Case Name : Ubah Status Tiket 





Brief Description : Use case ini digunakan user untuk mengubah 
status tiket terasosiasi 
Pre Condition :  
1. User telah melakukan login 
Basic Course :  
1. <<<T-15>>>, user menekan tombol change status tiket 
2. User memilih status tiket yang diinginkan 
3. User menekan tombol lanjutkan konfirmasi ubah status 
tiket 
4. Informasi ubah status tiket berhasil dilakukan 
ditampilkan 
Alternate Course : - 
 
4.2.2 Pembuatan Desain Kebutuhan dan Pemetaan 
Service 
 
Peta aplikasi existing yang didapat dari tahapan observasi dan 
use case yang telah dibuat menjadi bahan pada tahapan ini untuk 
kemudian dibuat pemetaan baru terkait service yang akan 
digunakan aplikasi mobile service desk. Pemetaan dilakukan 
dengan mengelompokkan query berdasarkan use case, lalu 
dibuat nama service, objek, dan entitas (parameter yang 
dikirim) untuk tiap servicenya. Sebelum pemetaan service 
dilakukan, penulis menentukan template JSON yang digunakan 
saat melakukan request. Template request dapat dilihat pada 
gambar 4.4 untuk request tanpa otentifikasi dan 4.5 untuk 












Gambar 4.4 Format Request Web Service (NoAuth) 
 
{ 
   "operation":"nameOfOperation", 
   "object":{ 
  “entity1”:”value”, 
  “entity2”:”value”, 
  “entity3”:”value” 
   } 
} 
 
Gambar 4.5 Format Request Web Service (with Auth) 
{ 
   "operation":"nameOfOperation", 
   “email”:”emailValue”, 
   “password”:”passwordValue”, 
   "object":{ 
  “entity1”:”value”, 
  “entity2”:”value”, 
  “entity3”:”value” 
   } 
} 
 
Sedangkan tabel pemetaan service dapat dilihat pada tabel 4.47 
dibawah.  
 








Pro () : 
1. User_model -> 
check_block_ip 
2. Login_model -> 
get_login_attempts 
Operation : login 
Object : user 
Entity : email, 
password  
 





3. Logsin_model -> 
getUserByEmail 
4. Login_model -> 
getUserByUsername 
5. Library -> 
update_online_timestamp 
 
Login_protect () : 
1. Login_model -> get 
_login_attempts 
2. Login_model -> 
update_login_attempts 
3. Login_model -> 
add_login_attempts 
Object : user 
Entity : id 
 
Operation : usrGroup 
Object : user 




Object : user 






Notifications_page () : 
1. User_model -> 
get_notifications_unread 
2. User_model -> 
get_notifications 






Object : notification 




Object : notification 




Object : notification 




Object : user 

















Object : knowledge 




Article_page () : 
1. Knowledge_model -> 
get_articles 
 
Categories () : 
1. Knowledge_model -> 
get_categories 
 
Cat_page () : 




Object : - 




Object : knowledge 





Object : knowledge 




- Redirect PDF 
U-07, 
T-07 
Index () : 
1. User_model -> 
get_user_by_username 
2. User_model -> 
get_user_groups 





Object : user 
Entity : id 
 
Operation : usrInfo 
Object : user 
Entity : id 
 
Operation : usrGroup 
Object : user 
Entity : id 
U-08, 
T-08 






1. Register_model -> 
checkEmailIsFree 
2. User_model -> 
update_user 
3. User_model -> 
update_custom_field 
Object : user 




Object : user 
Entity : id, email, 
firstname, lastname, 




Resetpw_pro () : 




Object : user 





Forgotpw_pro () : 
1. login_model -> 
getResetLog 
2. login_model -> 
addToResetLog 
3. login_model -> 
getUserEmail 
4. login_model -> resetPW 




Index () : 
1. Register_model -> 
check_username_is_free 
2. Register_model -> 
check_EmailIsFree 
3. Register_model -> 
add_user 
4. User_model -> 
add_custom_field 
 
Add_username_pro () : 
1. Register_model -> 
check_username_is_free 
2. Register_model -> 
checkEmailIsFree 





3. Register_model -> 
update_username 
 
Check_username () : 
1. Register_model -> 
check_username_is_free 
 
Activate_account () : 
1. User_model -> 
get_verify_user 
2. User_model -> 
update_user 
 
Send_activation_code () : 
1. User_model -> 
get_user_event 





Add_pro () : 
1. User_model -> 
get_user_by_username 
2. Tickets_model -> 
add_ticket  
3. Tickets_model -> 
add_custom_field_data 
4. Tickets_model -> 
add_attached_files 





Object : ticket 
Entity : name 
 
Operation : addTicket 
Object : ticket 










Object : ticket 








Object : tickethistory 





Object : ticket 




Object : ticketfiles 








Object : - 




Ticket_page () : 
1. Tickets_model -> 
get_tickets 
2. Tickets_model -> 
get_tickets_assigned 
3. Tickets_model -> 
get_tickets_your 
 
Operation :  
getTicketByYourAll 
Object : ticket 
Entity : userid 
U-14, 
T-14 
1. Tickets_model -> 
get_tickets 
Operation :  
getTicketByKeyword
AllMember 
Object : ticket 










1. Tickets_model -> 
get_ticket 
2. Tickets_model -> 
get_ticket_files 
3. Tickets_model -> 
get_ticket_replies 
4. User_model -> 
get_custom_field_answers 
5. Tickets_model -> 
Get_custom_fields_for_tic
ket 
6. Tickets_model -> 
get_ticket_history_limit 
 
Object : ticket 
Entity : id 
 
Operation :  
getTicketFiles 
Object : ticket 
Entity : id 
 
Operation :  
getTicketReplies 
Object : ticket 
Entity : id 
 
Operation :  
getReplyFiles 
Object : reply 
Entity : replyid 
 
Operation :  
getTicketCustomInfo 
Object : ticket 




Ticket_reply () : 
1. Tickets_model ->  
add_ticket_reply 
2. Tickets_model -> 
add_attached_files 
3. Tickets_model -> 
update_ticket 
4. User_model -> 
increment_field 
5. User_model -> 
add_notification 
6. Tickets_model -> 
add_history 
 
Operation :  
addTicketReply 
Object : reply 
Entity : ticketid, 
userid, body, files 
 
Operation :  
updateTicketReplySta
mp 
Object : ticket 
Entity : ticketid, 
userid 
 
Operation :  
addHistoryGlobalRep
ly 





Entity : ticketid, 
userid, message 
 
Operation :  
addFilesTicket 
Object : ticketfiles 








Object : - 
Entity : - 
 
Operation :  
addFilesTicket 
Object : ticketfiles 






Operation :  
addNotiGlobal 
Object : notification 
Entity : userid, url, 
fromid, message 
 
Operation :  
getNotiCountUser 
Object : user 
Entity : id 
 
Operation :  
updateNotiCountUser 
Object : user 





U-17 Guest_login_pro () : 
1. Tickets_model -> 
get_guest_ticket 
2. Tickets_model -> 
get_ticket_files 
3. Tickets_model -> 
get_ticket_replies 
4. User_model -> 
get_custom_field_answer
s 
5. Tickets_model -> 
Get_custom_fields_for_ti
cket 
6. Tickets_model -> 
add_history 
 
Operation :  
getTicketGuestDetails 
Object : ticket 
Entity : email, 
password 
 
Operation :  
getTicketFiles 
Object : ticket 
Entity : id 
 
Operation :  
getTicketReplies 
Object : ticket 
Entity : id 
 
Operation :  
getReplyFiles 
Object : reply 
Entity : replyid 
 
Operation :  
getTicketCustomInfo 
Object : ticket 





Object : ticket 
Entity : ticketid 
 
U-18 Ticket_reply () : 
1. Tickets_model -> 
add_ticket_reply 
2. Tickets_model -> 
add_attached_files 
3. Tickets_model -> 
update_ticket 
All U-17 Services + 
 
Operation :  
addTicketReply 
Object : reply 
Entity : ticketid, 






4. User_model -> 
increment_field 




Operation :  
updateTicketReplySta
mp 
Object : ticket 
Entity : ticketid, 
userid 
 
Operation :  
addHistoryGlobalRep
ly 
Object : tickethistory 
Entity : ticketid, 
userid, message 
 
Operation :  
addFilesTicket 
Object : ticketfiles 








Object : - 
Entity : - 
 
Operation :  
addFilesTicket 
Object : ticketfiles 






Operation :  
addNotiGlobal 




Entity : userid, url, 
fromid, message 
 
Operation :  
getNotiCountUser 
Object : user 
Entity : id 
 
Operation :  
updateNotiCountUser 
Object : user 
Entity : id, noti_count 
  
T-17 Delete_ticket () : 
1. Tickets_model -> 
delete_ticket 
Operation :  
deleteTicketSD 
Object : ticket 
Entity : id 
T-18 Delete_ticket () : 




Object : ticket 
Entity : id 
T-19 Ticket_history_page () : 




Object : ticket 
Entity : ticketid 
 
T-20 Ticket_page () : 
1. Tickets_model -> 
get_ticket 






Object : ticket 




Object : user 
Entity : id 
 
T-21 Assign_user_pro () : 
1. User_model -> 
get_user_by_username 










3. Tickets_model -> 
add_history 









Object : notification 





Object : user 





Object : user 
Entity : id, noti_count 
 
T-22 Assign_user_pro () : 
1. User_model -> 
get_user_by_username 
2. Tickets_model -> 
update_ticket 
3. Tickets_model -> 
add_history 
4. User_model -> 
increment_field 





Object : tickethistory 





Object : notification 





Object : user 








Object : user 
Entity : id, noti_count 
 
T-23 Change_status () : 
1. Tickets_model -> 
update_ticket 




Object : ticket 




Object : tickethistory 
Entity : ticketid, 
userid, message 
 
Dengan pembuatan web service sesuai desain yang telah 
dirancang, maka arsitektur aplikasi service desk akan 








Gambar 4.6 Diagram Arsitektur Aplikasi Service Desk 
 
4.2.3 Pembuatan Desain Aplikasi 
Dari use case, dan peta service yang telah dibuat, maka langkah 
selanjutnya adalah pembuatan desain user interface aplikasi 

























Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 





























Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 


































Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 





























Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 
































Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 


















4.2.3.6 Use Case U-06 dan T-06 (Lihat Info Buat Tiket) 
 
  
Gambar 4.17 Lihat Info Buat Tiket 
Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 
dapat dilihat pada gambar 4.18. 
 
 














Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 
































Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 




















Adapun diagram sequence dari user interface diatas dapat 



























Gambar 4.25 User Interface Lupa Password 
 
Adapun diagram sequence dari user interface diatas dapat 








4.2.3.11 Use Case U-11 dan T-11 (Register Member) 
 
  
Gambar 4.27 User Interface Register Member 
Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 


















Adapun diagram sequence dari user interface diatas dapat 
















Gambar 4.31 User Interface Lihat List Tiket 
Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 


















Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 
































Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 


















Adapun diagram sequence dari user interface diatas dapat 






















Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 
































Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 







































Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 






























4.2.3.20 Use Case T-19 (Lihat History Tiket) 
 
  
Gambar 4.45 User Interface Lihat History Tiket 
Adapun diagram sequence dari desian user interface diatas 








4.2.3.21 Use Case T-20 (Lihat Data Client) 
 
  
Gambar 4.47 User Interface Lihat Data Client 
Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 








































Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 




























Adapun diagram sequence dari desain user interface diatas 




Gambar 4.52 Sequence Diagram Ubah Status Tiket 
 
 
4.2.4 Perancangan Test Case 
 
Tahap ini merupakan tahapan dimana skenario untuk 
melakukan pengujian pada setiap use case yang ada dibuat. 
Tujuan dari pembuatan test case adalah untuk menghasilkan 
berbagai kemungkinan interaksi guna dilakukan pengujian 
apakah sistem telah berjalan sesuai dengan desain yang telah 
dibuat. Test case dibuat berdasarkan metode pengujian black-
box testing. Setiap test case mempunyai nomor pengujian dan 










BAB V  
IMPLEMENTASI 
Dalam bab ini akan dijelaskan implementasi dari perancangan 
yang telah dilakukan sesuai dengan metode pengembangan 
yang dibuat. 
 
5.1 Lingkungan Implementasi 
Pengembangan aplikasi mobile service desk beserta web 
servicenya menggunakan komputer dengan spesifikasi yang 
tertera pada tabel 5.1. 
 
Tabel 5.1 Spesifikasi Komputer Pengembang 
Processor 2.7 GHz Intel Core i5 
Memory 8 GB RAM LPDDR3 
Sistem Operasi MacOS High Sierra 
Graphic Card Intel Iris Graphics 550 1536 MB 
 
Aplikasi dan web service dikembangkan dengan menggunakan 
beberapa teknologi seperti editor, database, server, bahasa 
pemrograman, dan library yang terdapat pada tabel 5.2. 
 
 











Editor (IDE) Android Studio, Visual Code Editor 
Library 
• MySQL 








5.2 Implementasi Desain Aplikasi dan Web Service 
Aplikasi mobile service desk dibangun dengan mengkonsumsi 
web service yang juga dibuat untuk menjalankan transaksi data. 
Pada babgian ini akan dijelaskan mengenai implementasi kode 
program aplikasi mobile service desk beserta web servicenya. 
 
5.2.1 Implementasi Login 
Fungsi pertama yang diimplementasikan sesuai desain adalah 







Gambar 5.1 User Interface Login Aplikasi 
 
Adapun potongan kode view method hideProgress() dalam class 










Fungsi login akan membuka akses kepada user yang telah 
terdaftar berdasarkan user role yang didapat dari database. 
Fungsi login berjalan dengan mekanisme single login dengan 
memanfaatkan sharedpreferences untuk menyimpan data user 
yang telah dikembalikan oleh Web Service. Berikut potongan 
kode program presenter dengan nama method doLogin() dalam 




Gambar 5.3 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Login 
 
Dan dalam fungsi login, aplikasi melakukan request terhadap 
beberapa service dalam melakukan transaksi data. Adapun 
potongan kode program pada salah satu service yaitu login yang 
































5.2.2 Implementasi Logout 
Fungsi kedua yang diimplementasikan sesuai desain adalah 




Gambar 5.5 User Interface Menu Logout Aplikasi 
 
Karena mekanisme logout yang digunakan dalam aplikasi 
mobile service desk hanya memanfaatkan sharedpreferences 
(single login) tanpa session dan token maka tidak ada transaksi 
antara client dan database saat dilakukan proses logout, 
sehingga fungsi logout hanya memanfaatkan 1 class view 
dengan nama MainActivity untuk mereset kembali 
sharedpreferences yang telah dibuat saat melakukan login. 
Adapun potongan kode program yang berfungsi untuk 

































5.2.3 Implementasi Lihat Notifikasi 
Fungsi ketiga yang diimplementasikan sesuai desain adalah 




Gambar 5.7 User Interface Lihat Notifikasi Aplikasi 
 
Adapun potongan kode view method onCreateView() di dalam 







Gambar 5.8 Potongan Kode Program View Fungsi Lihat Notifikasi 
 
Pada halaman awal fungsi lihat notifikasi, ditampilkan list 
notifikasi yang juga dimungkinkan untuk melihat detail apabila 
salah satu listnya ditekan. Berikut potongan kode program 
presenter dalam method doLogin() yang ada di dalam class 










Dan dalam fungsi lihat notifikasi, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi. 
Potongan kode program salah satu service yaitu 


















5.2.4 Implementasi Search Knowledge 
Fungsi keempat yang diimplementasikan sesuai desain adalah 





Gambar 5.11 User Interface Search Knowledge 
 
Fungsi search knowledge merupakan fungsi yang dijalankan 
dengan syarat harus melewati trigger onClick() pada button 
search yang terdapat pada tampilan list knowledge. Potongan 
kode view method showDialogSearchKnowledge() di dalam 








Gambar 5.12 Potongan Kode Program View Fungsi Search Knowledge 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doSearchKnowledge() yang ada di dalam class 




Gambar 5.13 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Login 
 
Dan dalam fungsi search knowledge, aplikasi melakukan 
request terhadap satu service dalam melakukan transaksi data. 




getKnowledgeByCatOrArt yang dikonsumsi client adalah 

























5.2.5 Implementasi Lihat Knowledge 
Fungsi kelima yang diimplementasikan sesuai desain adalah 





Gambar 5.15 User Interface Lihat Knowledge 
 
Potongan kode view method onCreateView() di dalam class 







Gambar 5.16 Potongan Kode Program View Fungsi Lihat Knowledge 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
refreshDataDetail() yang ada di dalam class 




Gambar 5.17 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Lihat 
Knowledge 
 
Dan dalam fungsi lihat knowledge, aplikasi melakukan request 
terhadap satu service dalam melakukan transaksi data. Adapun 





getKnowledgeArticDetail yang dikonsumsi client adalah 




Gambar 5.18 Potongan Kode Program Service 
getKnowledgeByCatOrArt 
 
5.2.6 Implementasi Lihat Info Buat Tiket 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah lihat info buat tiket dengan tampilan seperti pada gambar 






Gambar 5.19 User Interface Lihat Info Buat Tiket 
Fungsi lihat info buat tiket hanya berfungsi sebagai pengirim 
intent untuk membuka link yang berisikan info pembuatan tiket. 
Oleh karena itu fungsi ini hanya memanfaatkan 1 class view dan 










5.2.7 Implementasi Lihat Profile 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 




Gambar 5.21 User Interface Lihat Profile 
Potongan kode view method onCreateView() di dalam class 







Gambar 5.22 Potongan Kode Program View Fungsi Lihat Profile 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doUpdateProfile() yang ada di dalam class ProfilePresenter 











Dan dalam fungsi lihat profile, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi data. 
Adapun potongan kode program salah satu service dengan 
nama getKnowledgeArticDetail yang dikonsumsi client adalah 














5.2.8 Implementasi Edit Profile 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 




Gambar 5.25 User Interface Edit Profile 
Pada fungsi edit profile, karena pemakaian viewpager pada 
tampilannya, maka class view dibagi menjadi 3 kelas turunan 
yang berfungsi untuk menginflate tiap fragment yang ada. Kode 
program view method showDialogConfirmEditProfile() di 








Gambar 5.26 Potongan Kode Program View Fungsi Edit Profile 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doEditProfile() yang ada di dalam class EditProfilePresenter 







Gambar 5.27 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Edit Profile 
 
Dan dalam fungsi edit profile, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi data. 
Adapun potongan kode program salah satu service dengan 
nama updateInfoUser yang dikonsumsi client adalah sebagai 




Gambar 5.28 Potongan Kode Program Service updateInfoUser 
 
5.2.9 Implementasi Edit Profile 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 








Gambar 5.29 User Interface Edit Profile 
Pada fungsi edit profile, karena pemakaian viewpager pada 
tampilannya, maka class view dibagi menjadi 3 kelas turunan 
yang berfungsi untuk menginflate tiap fragment yang ada. Kode 
program view method showDialogConfirmEditProfile() di 







Gambar 5.30 Potongan Kode Program View Fungsi Edit Profile 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doEditProfile() yang ada di dalam class EditProfilePresenter 




Gambar 5.31 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Edit Profile 
 
Dan dalam fungsi edit profile, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi data. 
Adapun potongan kode program salah satu service dengan 
nama updateInfoUser yang dikonsumsi client adalah sebagai 








Gambar 5.32 Potongan Kode Program Service updateInfoUser 
 
5.2.10 Implementasi Lupa Password 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah lupa password dengan tampilan seperti pada gambar 






Gambar 5.33 User Interface Lupa Password 
Fungsi lupa password hanya berfungsi sebagai pengirim intent 
untuk membuka link yang mengarah pada halaman lupa 
password servicedesk.its.ac.id. Oleh karena itu fungsi ini hanya 
memanfaatkan 1 class view dan 1 method intent yang dapat 












5.2.11 Implementasi Register Member 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah register member dengan tampilan seperti pada gambar 
5.33 dibawah ini. 
 
 
Gambar 5.35 User Interface Lupa Password 
Sama seperti lupa password, fungsi register member hanya 
berfungsi sebagai pengirim intent untuk membuka link yang 
mengarah pada halaman lupa password servicedesk.its.ac.id. 
Oleh karena itu fungsi ini hanya memanfaatkan 1 class view dan 








5.2.12 Implementasi Buat Tiket 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 




Gambar 5.37 User Interface Buat Tiket 
Pada fungsi buat tiket, karena pemakaian viewpager pada 
tampilannya, maka class view dibagi menjadi 4 kelas turunan 
yang berfungsi untuk menginflate tiap fragment yang ada. Kode 
program view method showDialogConfirmBuatTicket() di 








Gambar 5.38 Potongan Kode Program View Fungsi Buat Tiket 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doBuatTiket() yang ada di dalam class BuatTicketPresenter 








Dan dalam fungsi buat tiket, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi data. 
Adapun potongan kode program salah satu service dengan 
nama getCategoryID yang dikonsumsi client adalah sebagai 
























5.2.13 Implementasi Lihat List Tiket 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 




Gambar 5.41 User Interface Lihat List Tiket 
Adapun potongan kode view method onCreateView() di dalam 








Berikut potongan kode program presenter dalam method 
updateRecyclerTicketMemberAll() yang ada di dalam class 




Gambar 5.43 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Lihat List 
Tiket 
 
Dan dalam fungsi lihat list tiket, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi. 
Potongan kode program salah satu service yaitu 





















5.2.14 Implementasi Search Tiket 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 




Gambar 5.45 User Interface Search Tiket 
Adapun potongan kode view method onClick() di dalam class 









Berikut potongan kode program presenter dalam method 
updateRecyclerTicketMemberKeyword() yang ada di dalam 




Gambar 5.47 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Search Tiket 
 
Dan dalam fungsi search tiket, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi. 
Potongan kode program salah satu service yaitu 



















5.2.15 Implementasi Lihat Detail Tiket 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah lihat detail tiket dengan tampilan seperti pada gambar 
5.49 dibawah ini. 
 
 
Gambar 5.49 User Interface Lihat Detail Tiket 
Fungsi lihat detail tiket merupakan fungsi yang dapat diakses 
dengan melalui fungsi lihat list ticket ataupun check tiket 
terlebih dahulu. Adapun potongan kode view method 








Gambar 5.50 Potongan Kode Program View Fungsi Lihat Detail Tiket 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
updateRecyclerTicketMemberKeyword() yang ada di dalam 




Gambar 5.51 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Lihat Detail 
Tiket 
 
Dan dalam fungsi lihat detail tiket, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi. 
Potongan kode program salah satu service yaitu 








Gambar 5.52 Potongan Kode Program Service getTicketDetails 
 
5.2.16 Implementasi Balas Tiket 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 







Gambar 5.53 User Interface Balas Tiket 
Fungsi balas tiket merupakan fungsi yang dapat diakses dengan 
melalui fungsi lihat detail tiket terlebih dahulu. Adapun 
potongan kode view method showDialogConfirmBalasTicket() 









Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doReplyTransaction() yang ada di dalam class 




Gambar 5.55 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Balas Tiket 
 
Dan dalam fungsi balas tiket, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi. 
Potongan kode program salah satu service yaitu addTicketReply 























5.2.17 Implementasi Check Tiket (Guest) 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah check tiket (guest) dengan tampilan seperti pada gambar 
5.57 dibawah ini. 
 
 
Gambar 5.57 User Interface Check Ticket (Guest) 
Potongan kode view method onClick() di dalam class 







Gambar 5.58 Potongan Kode Program View Fungsi Check Tiket 
(Guest) 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doCheckTicket() yang ada di dalam class 








Gambar 5.59 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Check Tiket 
 
Dan dalam fungsi check tiket, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi. 
Potongan kode program salah satu service yaitu 
























5.2.18 Implementasi Hapus Tiket 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 




Gambar 5.61 User Interface Hapus Ticket 
Potongan kode view method showDialogConfirmHapus() di 







Gambar 5.62 Potongan Kode Program View Fungsi Hapus Tiket 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doDeleteTicket() yang ada di dalam class TicketPresenter pada 




Gambar 5.63 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Hapus Tiket 
 
Dan dalam fungsi hapus tiket, aplikasi melakukan request 
terhadap satu service dalam melakukan transaksi. Potongan 































5.2.19 Implementasi Hapus Tiket Via Detail 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah hapus tiket via detail dengan tampilan seperti pada 
gambar 5.64 dibawah ini. 
 
 
Gambar 5.65 User Interface Hapus Tiket 
Potongan kode view method showDialogConfirmHapus() di 








Gambar 5.66 Potongan Kode Program View Fungsi Hapus Tiket Via 
Detail 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doDeleteTicket() yang ada di dalam class DetailTicketPresenter 










Dan dalam fungsi hapus tiket, aplikasi melakukan request 
terhadap satu service dalam melakukan transaksi. Potongan 




Gambar 5.68 Potongan Kode Program Service deleteTicketSD 
 
5.2.20 Implementasi Lihat History Tiket 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah lihat history tiket dengan tampilan seperti pada gambar 







Gambar 5.69 User Interface Lihat History Tiket 
Potongan kode view method showDialogHistoryTicket() di 







Gambar 5.70 Potongan Kode Program View Fungsi Lihat History Tiket 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
refreshDataHistory() yang ada di dalam class 




Gambar 5.71 Potongan Kode Program Presenter Fungsi Lihat History 
Tiket 
 
Dan dalam fungsi lihat history tiket, aplikasi melakukan request 
terhadap satu service dalam melakukan transaksi. Potongan 




























5.2.21 Implementasi Lihat Data Client 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah lihat data client dengan tampilan seperti pada gambar 
5.73 dibawah ini 
 
 
Gambar 5.73 User Interface Lihat Data Client 
Fungsi lihat data client memiliki mekanisme apabila email 
guest terdeteksi pada alamat email tiket, maka sisa data client 
yang lain tidak akan diambil dan langsung menjalankan method 
showDialogDataClient() tanpa melewati presenter. Potongan 
kode view method showDialogDataClient() di dalam class 








Gambar 5.74 Potongan Kode Program View Fungsi Lihat Data Client 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doUpdateInfoClient() yang ada di dalam class 









Dan dalam fungsi lihat data client, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi. 
Potongan kode program salah satu service yaitu 















5.2.22 Implementasi Assign Tiket / MySelf 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah assign tiket / myself dengan tampilan seperti pada 
gambar 5.77 dibawah ini 
 
 
Gambar 5.77 User Interface Assign Tiket 
Pada fungsi assign tiket, user diharuskan memilih untuk 
melakukan assign pada user lain atau assign pada akunnya 
sendiri. Terdapat search username pula pada fungsi assign tiket 
ini. Potongan kode view method showDialogAssignUser() di 







Gambar 5.78 Potongan Kode Program View Fungsi Assign User / 
Myself 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doTransactionAssign() yang ada di dalam class 










Dan dalam fungsi lihat data client, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi. 
Potongan kode program salah satu service yaitu 






















5.2.23 Implementasi Ubah Status Tiket 
Fungsi selanjutnya yang diimplementasikan sesuai desain 
adalah ubah status tiket dengan tampilan seperti pada gambar 
5.81 dibawah ini 
 
 
Gambar 5.81 User Interface Ubah Status Tiket 
Potongan kode view method showDialogStartChangeStatus() di 








Gambar 5.82 Potongan Kode Program View Fungsi Change Status 
Tiket 
 
Berikut potongan kode program presenter dalam method 
doChangeStatusTicket() yang ada di dalam class 









Dan dalam fungsi lihat data client, aplikasi melakukan request 
terhadap beberapa service dalam melakukan transaksi. 
Potongan kode program salah satu service yaitu 




Gambar 5.84 Potongan Kode Program Service updateStatusTicket 
 
5.3 Implementasi Test Case 
Metode yang dilakukan pada pengujian aplikasi mobile service 
desk adalah metode blacbox testing, yang artinya testing akan 
berfokus pada kesesuaian jalannya interaksi aplikasi yang telah 
dikembangkan dengan use case story yang telah dibuat. Dalam 
pelaksanaan testing, testcase yang dijalankan akan disesuaikan 
dengan use case dari 2 aktor yakni user (member dan non 
member) dan ticket worker. Testing dilakukan ketika aplikasi 
dan web service telah selesai dikembangkan sesuai kebutuhan 
fungsional. Dengan dilakukannya blackbox testing, dapat 
dipastikan seluruh fungsional aplikasi berjalan dengan baik 
sesuai dengan kebutuhan fungsional yang telah disepakati. 





member) yang dilakukan pada aplikasi mobile service desk 
yang ditampilkan pada tabel 5.3. 
 
Tabel 5.3 Hasil Testing Role User (Member dan Non Member) 
 
Use Case Identifikasi 
Pengujian 
Skenario Hasil 
U-01 UCT001 Normal Passed 
UCT002 Alternatif 1 Passed 
UCT003 Alternatif 2 Passed 
UCT004 Alternatif 3 Passed 
UCT005 Alternatif 4 Passed 
U-02 UCT006 Normal Passed 
U-03 UCT007 Normal Passed 
U-04 UCT008 Normal Passed 
UCT009 Alternatif 1 Passed 
U-05 UCT010 Normal Passed 
UCT011 Alternatif 1 Passed 
U-06 UCT012 Normal Passed 
U-07 UCT013 Normal Passed 
U-08 UCT014 Normal Passed 
UCT015 Alternatif 1 Passed 
U-09 UCT016 Normal Passed 
U-10 UCT017 Normal Passed 
U-11 UCT018 Normal Passed 
U-12 UCT019 Normal Passed 
UCT020 Alternatif 1 Passed 
U-13 UCT021 Normal Passed 
U-14 UCT022 Normal Passed 
UCT023 Alternatif 1 Passed 
U-15 UCT024 Normal Passed 
UCT025 Alternatif 1 Passed 
U-16 UCT026 Normal Passed 
U-17 UCT027 Normal Passed 
UCT028 Alternatif 1 Passed 





Sedangkan berikut merupakan hasil testing role ticket worker 
yang dilakukan pada aplikasi mobile service desk yang dapat 
dilihat pada tabel 5.4 dibawah ini. 
 
Tabel 5.4 Hasil Testing Role Ticket Worker 
 
Use Case Identifikasi 
Pengujian 
Skenario Hasil 
T-01 TCT001 Normal Passed 
TCT002 Alternatif 1 Passed 
TCT003 Alternatif 2 Passed 
TCT004 Alternatif 3 Passed 
TCT005 Alternatif 4 Passed 
T-02 TCT006 Normal Passed 
T-03 TCT007 Normal Passed 
T-04 TCT008 Normal Passed 
TCT009 Alternatif 1 Passed 
T-05 TCT010 Normal Passed 
TCT011 Alternatif 1 Passed 
T-06 TCT012 Normal Passed 
T-07 TCT013 Normal Passed 
T-08 TCT014 Normal Passed 
TCT015 Alternatif 1 Passed 
T-09 TCT016 Normal Passed 
T-10 TCT017 Normal Passed 
T-11 TCT018 Normal Passed 
T-12 TCT019 Normal Passed 
TCT020 Alternatif 1 Passed 
T-13 TCT021 Normal Passed 
T-14 TCT022 Normal Passed 
TCT023 Alternatif 1 Passed 
T-15 TCT024 Normal Passed 
TCT025 Alternatif 1 Passed 
T-16 TCT026 Normal Passed 





T-18 TCT028 Normal Passed 
T-19 TCT029 Normal Passed 
T-20 TCT030 Normal Passed 
T-21 TCT031 Normal Passed 
TCT032 Alternatif 1 Passed 
T-22 TCT033 Normal Passed 
T-23 TCT034 Normal Passed 
 
5.4 Implementasi Deployment Cloud 
Tahapan ini merupakan tahapan akhir dari pengembangan 
aplikasi. Setelah testing dilakukan dan memenuhi seluruh 
output ekpektasi, maka dilakukan pemindahan web service dari 
lingkungan pengembangan local ke dalam cloud. Web service 
di deploy dalam bentuk folder dengan nama sdservice yang 
nantinya juga menjadi alamat akses uri yang di set pada 
aplikasi. Dalam proses deploy web service juga dilakukan 
beberapa konfigurasi pada server sehingga aplikasi dapat 
menjalankan fungsinya secara penuh. Konfigurasi yang 
dilakukan antara lain seperti instalasi web server apache, 
MySQL, dan setting owner folder untuk menyediakan akses 
write file yang dilakukan client. Adapun untuk file apk yang 
telah digenerate akan dibagikan ke pihak internal DPTSI dalam 
bentuk beta production untuk dilakukan pengujian kelayakan 
lebih lanjut sebelum aplikasi mobile service desk go-live / 












BAB VI  
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisikan hasil dan pembahasan setelah dilkukannya 
pengembangan aplikasi mobile service desk beserta web 
servicenya. 
 
6.1 Operasional Aplikasi Mobile Service Desk 
Proses reengineering yang dilakukan dalam pengembangan 
aplikasi mobile service desk membuat aplikasi mobile service 
desk memiliki flow operasional yang sama dengan aplikasi 
existing service desk yang beralamat di servicedesk.its.ac.id. 
Hal ini berarti dalam pengembangan yang dilakukan, semua 
fungsional aplikasi mobile telah disesuaikan dengan semua 
fungsional pada aplikasi existing tanpa adanya penggalian 
kebutuhan baru di luar aplikasi existing. Seperti halnya aplikasi 
service desk existing, user dapat mengakses aplikasi tanpa atau 
dengan menggunakan akun. Menu utama aplikasi mobile 
service desk adalah check ticket dan knowledge base, dimana 
check ticket memungkinkan pengguna non member untuk 
mengecek tiket yang telah dibuat tanpa menggunakan akun 
dengan memasukkan nomor tiket dan password tiket yang telah 
digenerate oleh sistem. Sedangkan menu knowledge base 
memungkinkan pengguna member dan non member untuk 
mencari tahu seluruh informasi mengenai service desk ataupun 
layanan yang berkaitan dengan IT dan DPTSI. Adapun tampilan 
utama yang berisikan menu check tiket dan menu knowledge 







Gambar 6.1 Tampilan Home Aplikasi 
6.1.1 Manajemen Role User 
Aplikasi mobile service desk mendukung pengaturan hak akses 
aplikasi sesuai role yang melekat ke masing-masing user. Saat 
melakukan login, dilakukan beberapa pengecekan, yang 
pertama adalah pengecekan jumlah login yang dilakukan. Sama 
seperti aplikasi service desk existing, jika terdapat kesalahan 
login lebih dari 5x dalam jangka waktu 15 menit, web service 
akan mengirimkan pesan yang menandakan pengguna harus 
menunggu 15 menit untuk melakukan login kembali seperti 






Gambar 6.2 Tampilan Login (Terlalu Banyak Attempt) 
Menu login dalam aplikasi mobile service desk juga 
memungkinkan pengecekan apakah akun yang hendak 
digunakan sebagai credential login telah aktif atau belum aktif. 
Jika akun yang dimasukkan terdeteksi tidak aktif, maka web 
service akan mengirimkan pesan yang menandakan pengguna 
harus mengaktifkan akun melalui link aktivasi akun terlebih 
dahulu yang dikirim ke email yang dimasukkan saat melakukan 







Gambar 6.3 Tampilan Login (Akun Belum Aktif) 
Jika berhasil melakukan login, akan muncul ucapan selamat 
datang dan user akan diarahkan ke menu home sesuai dengan 
role yang melekat pada akun. Data pengguna akan dimasukkan 
ke dalam sharedpreferences dan digunakan sebagai parameter 
untuk aplikasi dalam menjalankan fungsinya sesuai hak akses 
pengguna. Dimana terdapat perbedaan tampilan antara role 
member dan ticketworker, antara lain : 
• Menu Sidebar Aplikasi 
Jika user berstatus login maka sidebar akan 
menampilkan seluruh menu yang ada di dalam aplikasi, 
jika tidak berstatus login, maka hanya 3 menu yang 
ditampilkan pada sidebar (Home, Login, dan Tentang 
Aplikasi). Perbedaan tampilan dapat dilihat pada 






Gambar 6.4 Perbedaan Tampilan Sidebar Login dan Tidak Login 
• Tampilan Home Aplikasi 
Jika terdeteksi sebagai member maka tulisan yang 
muncul pada halaman home adalah member, dan 
sebaliknya untuk ticketworker dengan warna aksen 








Gambar 6.5 Perbedaan Tampilan Home Antar Role 
• Tampilan List Tiket Aplikasi 
Jika terdeteksi sebagai ticketworker, maka aplikasi 
akan memunculkan logo tong sampah di tiap listnya, 
sebaliknya untuk member. Adapun tampilan perbedaan 






Gambar 6.6 Perbedaan Tampilan List Tiket Antar Role 
• Tampilan Detail Tiket Aplikasi 
Jika terdeteksi sebagai ticketworker, notes dan button 
untuk melakukan transaksi hapus, assign, dan change 
status akan dimunculkan oleh aplikasi. Dan sebaliknya 
untuk member. Perbedaan tampilan dapat dilihat pada 







Gambar 6.7 Perbedaan Tampilan Detail Tiket Antar Role 
• Tampilan Buat Tiket Aplikasi. 
Jika terdeteksi sebagai ticketworker, step pertama yang 
ditampilkan adalah isian untuk melakukan assign dan 
menentukan username kepemilikan tiket. Jika 
terdeteksi sebagai member, maka step pertama yang 
ditampilkan merupakan data email dan username sesuai 
data yang disimpan dalam sharedpreferencfes. Adapun 







Gambar 6.8 Perbedaan Tampilan Buat Tiket Antar Role 
 
6.1.2 Pengelolaan Tiket 
Tiket baru dapat dibuat dengan menekan tombol create a new 
ticket sampai halaman membuat tiket muncul dalam bentuk 4 







Gambar 6.9 Tampilan Buat Tiket 
Setelah user mengisikan seluruh isian yang ada dan tiket 
berhasil dibuat, akan muncul password tiket yang dapat 
digunakan oleh guest (user non member) untuk melakukan cek 






Gambar 6.10 Tampilan Konfirmasi Buat Tiket dan Generate Password 
Setelah password didapatkan maka guest dapat melakukan cek 
info detail tiket melalui menu check tiket di halaman home. 
Dimana guest akan memasukkan alamat email yang digunakan 
beserta password yang didapatkan saat membuat tiket, 
kemudian  setelah memasukkan email dan password jika 
terdeteksi benar, maka guest akan diarahkan langsung ke 
halaman detail tiket. Pada halaman detail tiket pun guest dapat 
membalas tiket apabila memang diperlukan. Adapun tampilan 













Ketika ticket yang telah dibuat oleh guest telah di assign ke 
salah satu ticketworker oleh user lain, maka akan muncul 
notifikasi pada menu notifikasi yang dimiliki ticketworker, 
kemudian jika ticketworker menekan list notifikasi tersebut, 
maka ticketworker akan diarahkan ke halaman detail tiket 
terkait seperti yang ditampilkan pada gambar 6.12 dibawah. 
 
  
Gambar 6.12 Tampilan Lihat Notifikasi 
Selain membalas tiket, ticketworker juga dapat menjalankan 
berbagai transaksi lain seperti hapus tiket, ubah status tiket, dan 
assign tiket. Hapus tiket berarti ticketworker akan menghapus 
seluruh entry tiket terkait, ubah status tiket berarti ticketworker 
telah mengambil tindakan sehingga status tiket dapat diubah, 
sedangkan assign tiket berarti ticketworker memindah 
tangankan assignment tiket terkait ke user lain karena alasan 
tertentu. Dimana tampilan terkait fungsi tersebut terdapat pada 













Untuk melakukan tracking terkait informasi client dan tiket, 
ticketworker juga dapat melihat data client dan melihat history 
tiket terkait dengan menekan button info client dan button info 




Gambar 6.14 Tampilan Lihat Data Client dan History Tiket 
Jika aplikasi mendeteksi status login, maka tlist iket juga dapat 
diakses melalui menu sidebar. Ticketworker juga 
memungkinkan melakukan hapus tiket langsung pada list tiket 
dengan menekan button tong sampah pada tiap listnya. 







Gambar 6.15 Tampilan List Tiket 
 
6.1.3 Informasi Penggunaan Aplikasi (Knowledge Base) 
Sama seperti aplikasi service desk existing, aplikasi mobile 
service desk  juga memilki fitur knowledge base yang berisikan 
seluruh informasi terkait penggunaan aplikasi dan layanan 
service desk lainnya. Untuk mengakses menu knowledge base, 
user tinggal menggeser menu pada halaman home dan menekan 







Gambar 6.16 Tampilan Utama Menu Knowledge Base 
Dalam menu knowledge base ini terdapat beberapa opsi bagi 
user dalam mengakses informasi terkait. Pertama melalui 
halaman utama knowledge base dengan memilih kategori 
terlebih dahulu, dilanjutkan dengan menekan salah satu artikel, 
kemudian aplikasi akan menampilkan detail artikel terkait. 
Yang kedua, detail artikel dapat diakses melalui fitur search 
knowledge dimana user memasukkan terlebih dahulu kata kunci 
yang dituju, kemudian aplikasi akan menampilkan hasil temuan 
artikel yang sesuai. Ketika telah menemukan artikel yang 
sesuai, dengan menekan artikel yang dituju maka user akan 








Gambar 6.17 Tampilan Search Knowledge 
 
6.1.4 Manajemen Informasi Pengguna 
Aplikasi mobile service desk juga memungkinkan user untuk 
melakukan mengubah informasi terkait data pribadi yang telah 
tersimpan di dalam database service desk. Akses menu profile 
dapat dimulai dengan menekan menu profile pada sidebar, 
kemudian dilanjutkan dengan user untuk memilih apakah ingin 
mengubah password atau mengubah data profile. Dengan 
menyentuh tombol change password pada tampilan, user akan 
diarahkan ke halaman change password seperti pada gambar 







Gambar 6.18 Tampilan Menu Profile (Change Password) 
Selain change password, user juga dapat mengubah data 
profilenya dengan menekan tombol edit profile kemudian 
aplikasi akan mengarahkan user ke halaman edit profile dengan 







Gambar 6.19 Tampilan Menu Profile (Edit Profile) 
 
6.2 Arsitektur Aplikasi Mobile Service Desk 
Aplikasi mobile service desk dibangun dengan menggunakan 
design pattern MVP (Model-View-Presenter).  
 
 




Sehingga secara general, tiap modul/fungsi yang dikembangkan 
dalam aplikasi paling tidak memiliki 3 class ditambah 1 class 
interface yang berfungsi sebagai jembatan hubungan 
inheritance is-a. Sebagai contoh, terdapat 3 class yang terdapat 
pada fungsi login, yakni class LoginFragment yang berfungsi 
sebagai class View, LoginPresenter yang berfungsi sebagai 
class Presenter, dan User yang berfungsi sebagai class Model. 
Namun, karena penggunaan web service maka Model pada 
pengembangan aplikasi mobile service desk ini hanya berfungsi 
sebagai entity class (perantara komunikasi ke web service) dan 
hanya berisikan method setter dan getter. Selain itu juga 
terdapat class interface LoginContract yang berfungsi untuk 
menghubungkan class LoginFragment dan LoginPresenter. 
Class interface LoginContract dibuat agar coupling yang 
terbangun antara LoginFragment dan LoginPresenter seakan 
tereduksi dan coupling akhirnya tidak terbentuk antara 
LoginFragment dan LoginPresenter secara langsung, melainkan 
antara LoginContract dan LoginFragmentnya serta 
LoginContract dan LoginPresenternya. Memang tidak ada 
signifikansi dalam pembuatan class interface LoginContract, 
namun penggunaan class interface LoginContract lebih 
mengarah kepada gaya penulisan kode program yang biasa 
dilakukan oleh penulis untuk meningkatkan tingkat keterbacaan 
kode program. Struktur kode program login dapat dilihat pada 




Gambar 6.21 Struktur Kode Program Fungsi Login 
Class interface LoginContract berisikan kumpulan method final 





LoginPresenter saat melakukan eksekusi method antar class 
yang dapat dilihat pada gambar 6.22 berikut. 
 
 
Gambar 6.22 Kode Program Class LoginContract 
Adapun hubungan inheritance dibangun dengan menerapkan 
atau mengimplementasikan (implements) LoginContract.View 
pada class LoginFragment dan LoginContract.Presenter pada 








Gambar 6.23 Inheritance Class LoginFragment dan LoginPresenter 
Sehingga ketika class LoginFragment akan menggunakan 
method yang berada di class LoginPresenter bentuk kode yang 
ditulis adalah mPresenter.namaMethod() dan 
mView.namaMethod() untuk class LoginPresenter seperti pada 










6.3 Arsitektur Web Service Service Desk 
Untuk mendukung template request web service yang telah 
ditentukan pada tahap perencanaan maka ditentukanlah 
penggunaan method POST dalam tiap melakukan request. 
Pemilihan method POST dilakukan dengan pertimbangan 
keperluan untuk mengirimkan pesan pada body, tidak melalui 
uri. Adapun template request yang dikirim adalah sebagai 
berikut pada gambar 6.25. 
 
{ 
   "operation":"nameOfOperation", 
   "object":{ 
  “entity1”:”value”, 
  “entity2”:”value”, 
  “entity3”:”value” 
   } 
} 
Gambar 6.25 Format Request Web Service (JSON) 
Web service dibangun tanpa menggunakan framework dengan 
menggunakan bahasa PHP dan terdiri dari 3 class. Yang 
pertama merupakan class dengan nama index.php yang 
berfungsi untuk mendeteksi operation request yang ada pada 
body request. Potongan kode program class index.php dapat 
dilihat pada gambar 6.26 berikut. 
 
 




Dari deteksi operation request, class index.php akan 
mengarahkan input kedalam class Functions.php. class ini 
berfungsi untuk mengarahkan lagi inputan dari body request 
kedalam transaksi database pada class DBOperations.php dan 
menambah response tambahan jika diperlukan. Adapun 
potongan kode program class Functions.php terdapat pada 
gambar 6.27 dibawah. 
 
 
Gambar 6.27 Potongan Kode Program Web Service Functions.php 
Kemudian class terakhir yang berfungsi untuk menjalankan 
query dan mengembalikan response langsung dari hasil/output 








Gambar 6.28 Potongan Kode Program Web Service DBOperations.php 
Juga terdapat class tambahan dalam web service yang dibuat 
bernama upload_image.php yang berfungsi untuk menghandle 
penulisan file ke web server dimana potongan kode program 
class tersebut terdapat pada gambar 6.29 dibawah. 
 
 





BAB  VII  
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Bab ini berisikan kesimpuln dari hasil penelitian dan juga saran 
perbaikan untuk penelitian kedepannya. 
 
7.1 Kesimpulan 
Berdasarkan seluruh proses yang telah dilakukan dalam 
pengerjaan tugas akhir terdapat beberapa kesimpulan yang 
dapat diambil, diantaranya sebagai berikut : 
 
1. Aplikasi service desk versi mobile merupakan aplikasi 
client-side berbasis android yang dikembangkan dengan 
design pattern MVP guna meningkatkan maintainability 
kode program yang telah dibuat. Penggunaan design 
pattern MVP menciptakan separasi yang jelas terkait role 
tiap 3 kelas turunan yang dibuat, class model hanya 
bertugas untuk memodifikasi data (dalam kasus aplikasi 
service desk, penggunaan web service menyebabkan 
kelas model hanya menjadi entity class yang berfungsi 
sebagai perantara komunikasi antara client dan web 
service). Dalam aplikasi, kelas presenter juga hanya 
bertugas sebagai komunikator view dan model (web 
service dalam konteks aplikasi service desk) untuk 
melakukan perubahan data pada model dan modifikasi 
tampilan pada view, sedangkan kelas view pun juga 
hanya bertugas untuk memodifikasi tampilan yang 
ditampilkan ke user tanpa menangani satupun transaksi 
data dari client ke web service dan sebaliknya. 
2. Untuk mengurangi coupling antar entitas MVP, 
dilakukan pembuatan class interface yang berfungsi 
sebagai jembatan (is-a) antara view dan presenter. Hal ini 
menyebabkan coupling tidak dimunculkan langsung dari 
hubungan class view dan class presenter, namun dengan 
hal ini coupling terbentuk dari hubungan class view dan 






3. Aplikasi service desk versi mobile memanfaatkan REST 
API yang dibuat sesuai dengan kebutuhan 
pengembangan. REST API dibangun dengan bahasa PHP 
native tanpa menggunakan framework dengan struktur 3 
class yang terdiri dari 1 class untuk melakukan filter 
operasi yang ada pada body request, 1 class untuk 
memanggil fungsi dan mengembalikan response, dan 1 
class yang berisikan query. REST API yang dibuat 
kemudian di deploy ke cloud. 
 
7.2 Saran 
Adapun saran yang diberikan untuk pengembangan selanjutnya 
adalah sebagai berikut : 
1. Aplikasi mobile service desk dalam pengembangan awal 
hanya berfungsi untuk role ticket worker dan user, 
kedepan perlu diadakannya pengembangan aplikasi agar 
dapat berfungsi untuk role user lainnya. 
2. Pengembangan pertama aplikasi mobile service desk 
masih berfokus pada pengembangan di sisi client 
sehingga agak mengesampingkan kecanggihan web 
service yang dibuat, hal ini perlu diperhatikan lebih lanjut 
dalam pengembangan selanjutnya. 
3. Pengembangan pertama aplikasi mobile service desk 
masih belum menggunakan sistem caching dan konsep 
reactive programming yang dapat mengehemat resource 
dalam transaksi data, baiknya pengembangan berikutnya 
memperhatikan hal ini. 
4. Ada baiknya pada pengembangan tahap selanjutnya juga 
dilakukan whitebox testing dan UI test guna 
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LAMPIRAN A : Perancangan Test Case 
Pengujian yang digunakan pada penelitian ini adalah pengujian dengan menggunakan metode blackbox. 
Berikut merupakan rancangan testcase pengujian yang dibuat berdasarkan use case yang telah disepakati 
berdasarkan kebutuhan fungsional 
 
A.1 Test Case User 
 
Use Case Identifikasi 
Pengujian 
Skenario Prosedur Pengujian Masukan Hasil Ekspektasi 
U-01 UCT001 Normal 1. User menekan 
tombol menu 











selamat datang dan 









UCT002 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol menu 






tidak lengkap / 












UCT003 Alternatif 2 1. User menekan 
tombol menu 





















UCT004 Alternatif 3 1. User menekan 
tombol menu 















dialog akun belum 
aktif 
UCT005 Alternatif 4 1. User menekan 
tombol menu 



















login secara terus 
menerus lebih 
dari 5x dalam 




U-02 UCT006 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu logout 





U-03 UCT007 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu notifikasi 







- User masuk ke 
halaman detail tiket 
terkait 
U-04 UCT008 Normal 1. User menggeser 
menu utama 






















UCT009 Alternatif 1 1. User menggeser 
menu utama 

















U-05 UCT010 Normal 1. User menggeser 
menu utama 
2. User menekan 
menu knowledge 
base 
3. User menekan 
salah satu info 
pada list sesuai 
pilihan 
- User masuk ke 
halaman detail 




UCT011 Alternatif 1 1. User menggeser 
menu utama 








4. User menekan 
salah satu info 
pada list sesuai 
pilihan 
- User masuk ke 
halaman detail 
artikel / informasi 
U-06 UCT012 Normal 1. User menggeser 
menu utama 
2. User menekan 















U-07 UCT013 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu profile 





U-08 UCT014 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu profile  
3. User menekan 
tombol edit 
profile 
4. User menekan 
tombol 
konfirmasi 
5. User melengkapi 
kembali data 
informasi terkait 
6. User menekan 
tombol selesai 













UCT015 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu profile  
3. User menekan 
tombol edit 
profile 
4. User menekan 
tombol 
konfirmasi 
5. User melengkapi 
kembali data 
informasi terkait 












U-09 UCT016 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu profile 















lama dan baru 







U-10 UCT017 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
tombol login 
3. User menekan 
tombol lupa 
password 




U-11 UCT018 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu login 
3. User menekan 
tombol belum 
memiliki akun 
- Redirect ke browser 
halaman registrasi 




U-12 UCT019 Normal 1. User menekan 
tombol create 
new ticket 
2. User menekan 
konfirmasi buat 
tiket 
3. User mengisi 





4. User menekan 
tombol selesai 





isian data buat 
tiket (lengkap) 






UCT020 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol create 
new ticket 
2. User menekan 
konfirmasi buat 
tiket 
3. User mengisi 





4. User menekan 
tombol selesai 
Input karakter 






U-13 UCT021 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
- List tiket terasosiasi 





U-14 UCT022 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 












Tiket relevan dengan 
kata kunci 
ditampilkan 
UCT023 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 



















U-15 UCT024 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 
- User masuk ke 
tampilan detail tiket 
UCT025 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 






5. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 
- User masuk ke 




U-16 UCT026 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 





















U-17 UCT027 Normal 1. User menekan 
menu check tiket 
2. User 
memasukkan data 









User masuk pada 
halaman detail tiket 
terkait 
UCT028 Alternatif 1 1. User menekan 
menu check tiket 
2. User 
memasukkan data 












U-18 UCT029 Normal 1. User menekan 
menu check tiket 
2. User 
memasukkan data 



























A.2 Test Case Ticket Worker 
 
Use Case Identifikasi 
Pengujian 
Skenario Prosedur Pengujian Masukan Hasil Ekspektasi 
T-01 TCT001 Normal 1. User menekan 
tombol menu 














selamat dating dan 
berhasil masuk ke 
halaman home 
sebagai ticket worker 
TCT002 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol menu 


















tidak lengkap / 
kosong salah satu 
dan menekan 
tombol login 
TCT003 Alternatif 2 1. User menekan 
tombol menu 
















username / password 
salah 























TCT005 Alternatif 4 1. User menekan 
tombol menu 








login secara terus 













5x dalam jangka 
waktu 15 menit 
T-02 TCT006 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu logout 
- User masuk kedalam 
halaman login 
T-03 TCT007 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu notifikasi 







- User masuk ke 






T-04 TCT008 Normal 1. User menggeser 
menu utama 















sesuai dengan kata 
kunci yang 
dimasukkan muncul 
TCT009 Alternatif 1 1. User menggeser 
menu utama 




















T-05 TCT010 Normal 1. User menggeser 
menu utama 
2. User menekan 
menu knowledge 
base 
3. User menekan 
salah satu info 
pada list sesuai 
pilihan 
- User masuk ke 
halaman detail 
artikel / informasi 
TCT011 Alternatif 1 1. User menggeser 
menu utama 








4. User menekan 
salah satu info 
- User masuk ke 
halaman detail 





pada list sesuai 
pilihan 
T-06 TCT012 Normal 1. User menggeser 
menu utama 
2. User menekan 









PDF info buat tiket 
terdownload 
T-07 TCT013 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu profile 





T-08 TCT014 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu profile  
3. User menekan 
tombol edit 
profile 
4. User menekan 
tombol 
konfirmasi 
5. User melengkapi 
kembali data 
informasi terkait 
6. User menekan 
tombol selesai 













TCT015 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu profile  
3. User menekan 
tombol edit 
profile 
4. User menekan 
tombol 
konfirmasi 
5. User melengkapi 
kembali data 
informasi terkait 












T-09 TCT016 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu profile 















lama dan baru 







T-10 TCT017 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
tombol login 
3. User menekan 
tombol lupa 
password 




T-11 TCT018 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu login 
3. User menekan 
tombol belum 
memiliki akun 
- Redirect ke browser 
halaman registrasi 




T-12 TCT019 Normal 1. User menekan 
tombol create 
new ticket 
2. User menekan 
konfirmasi buat 
tiket 
3. User mengisi 





4. User menekan 
tombol selesai 





isian data buat 
tiket (lengkap) 






TCT020 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol create 
new ticket 
2. User menekan 
konfirmasi buat 
tiket 
3. User mengisi 





4. User menekan 
tombol selesai 
Input karakter 






T-13 TCT021 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
- List tiket terasosiasi 





T-14 TCT022 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 












Tiket relevan dengan 
kata kunci 
ditampilkan 
TCT023 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 



















T-15 TCT024 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 
- User masuk ke 
tampilan detail tiket 
TCT025 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 






5. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 
- User masuk ke 




T-16 TCT026 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 





















T-17 TCT027 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
tombol hapus 
tiket 










T-18 TCT028 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 
4. User menekan 
tombol hapus 
tiket 














T-19 TCT029 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 
4. User menekan 
tombol lihat 
history tiket 
- History tiket 
ditampilkan 
T-20 TCT030 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 
4. User menekan 
icon tombol lihat 
informasi client 





T-21 TCT031 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 


































TCT032 Alternatif 1 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 






















T-22 TCT033 Normal 6. User menekan 
tombol menu 
7. User menekan 
menu tiket 
8. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 
9. User menekan 
tombol assign 
tiket 
10. User menekan 
tombol assign 
myself 












T-23 TCT034 Normal 1. User menekan 
tombol menu 
2. User menekan 
menu tiket 
3. User menekan 
salah satu tiket 
dalam list 
4. User menekan 
tombol change 
status tiket 
5. User memilih 
status tiket yang 
diinginkan 




- Informasi ubah status 
tiket berhasil 
dilakukan 
ditampilkan 
 
 
 
 
 
